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Penelitian ini dilatarbelakangi oleh Kepemimpinan dan etika kerja yang 
tidak selalu berhubungan langsung terhadap kepuasan nasabah membuat 
penelitian ini membutuhkan satu variabel intervening. Variabel intervening 
(mediasi) yang peneliti gunakan dalam penelitian ini adalah kualitas pelayanan 
mengingat kualitas pelayanan merupakan salah satu cara demi mencapai kepuasan 
nasabah. 
Rumusan masalah dalam penelitian ini adalah (1)Apakah kepemimpinan 
dan etika kerja Islam berpengaruh terhadap kualitas pelayanan? (2)Apakah 
kepemimpinan, etika kerja Islam dan kualitas pelayanan berpengaruh terhadap 
kepuasan nasabah? (3)Apakah kualitas pelayanan mampu memediasi antara 
kepemimpinan dan etika kerja Islam terhadap kepuasan nasabah?. Tujuan dari 
penelitian ini yaitu untuk mengetahui apakah kepemimpinan dan etika kerja Islam 
berpengaruh terhadap kualitas pelayanan. Untuk mengetahui apakah 
kepemimpinan, etika kerja Islam dan kualitas pelayanan berpengaruh terhadap 
kepuasan nasabah. Untuk mengetahui apakah kualitas pelayanan mampu 
memediasi antara kepemimpinan dan etika kerja Islam terhadap kepuasan 
nasabah. 
Jenis penelitian ini yaitu penelitian lapangan (field research) dengan sifat 
penelitian kuantitatif. Metodelogi penelitian yang digunakan adalah metode 
kuisioner. Data yang digunakan dalam penelitian ini adalah data primer berupa 
hasil kuisioner yang dibagikan kepada para nasabah. Metode analisis data yang 
digunakanadalah regresi linier berganda, uji asumsi klasik, uji hipotesis (uji F dan 
uji t) dan uji pengaruh mediasi (Intervening), pengolahan data menggunakan 
SPSS 15. 
Hasil penelitian menunjukkan bahwa secara silmutan (uji F) dan parsial 
(uji T) yakni variabel kepemimpinan dan etika kerja Islam berpengaruh signifikan 
terhadap kualitas pelayanan dan variabel kepemimpinan, etika kerja Islam dan 
kualitas pelayanan berpengaruh signifikan terhadap kepuasan nasabah. Sedangkan 
hasil uji pengaruh mediasi, kualitas pelayanan tidak mampu memediasi hubungan 
antara kepemimpinan dan etika kerja Islam terhadap kepuasan nasabah. 
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A. Penegasan Judul 
Dalam upaya menghindari kesalahpahaman dalam memahami judul 
dan ruang lingkup skripsi ini, maka diperlukan adanya penegasan dari 
judul skripsi ini.  Judul skripsi ini adalah “Pengaruh Kepemimpinan dan 
Etika Kerja Islam Terhadap Kepuasan Nasabah dengan Kualitas 
Pelayanan sebagai Variabel Intervening (Studi pada BTPN Syariah 
MMS Tanjung Karang Barat)”. Adapun istilah dalam skripsi ini adalah 
sebagai berikut: 




2. Kepemimpinan adalah masalah relasi dan pengaruh antara pemimpin 
dan yang dipimpin. Kepemimpinan tersebut muncul dan berkembang 
sebagai hasil dari interaksi otomatis di antara pemimpin dan individu-
individu yang dipimpin (ada relasi interpersonal).
2
 
                                                             
1
 Amran YS Chaniago, Kamus Lengkap Bahasa Indonesia, Cet. IV (Bandung: Pustaka 
Setia, 2006), h. 447 
2
 Kartini Kartono, Pemimpin dan Kepemimpinan: Apakah pemimpin abnormal itu? 






3. Etika kerja Islam dapat didefinisikan sebagai seperangkat nilai atau 
sistem kepercayaan yang dari Al-Qur‟an dan sunnah mengenai kerja.3 
4. Kepuasan nasabah adalah tingkat perasaan seseorang setelah 
membandingkan hasil yang ia rasakan dengan harapannya.
4
 
5. Kualitas Pelayanan adalah upaya pemenuhan kebutuhan dan keinginan 
nasabah dalam mengimbangi harapan konsumen atau nasabah.
5
 
6. Variabel intervening adalah variabel yang secara teoritis 
mempengaruhi hubungan antara variabel independen dengan dependen 




Berdasarkan penegasan di atas, judul skripsi ini mengkaji tentang 
kepemimpinan dan etika kerja yang ditunjukkan saat memberikan 
pelayanan merupakan bagian penting dalam meningkatkan kepuasan 
nasabah pembiayaan Paket Masa Depan (PMD) di BTPN Syariah MMS 




                                                             
3
 Naafilah Lailatirrohmah, “Analisis Pengaruh Etika Kerja Islam Terhadap Kepuasan 
Kerja, Komitmen Organisasional dan Organizational Citizenship Behavior (Studi pada Koperasi 
Jasa Keuangan Syariah BMT Hudatama Semarang)”. (Skripsi Program Sarjana Fakultas 
Ekonomika dan Bisnis Universitas Diponegoro, Semarang, 2014), h. 4. 
4
 Diantika Sepyarina, “Pengaruh Kualitas Pelayanan, Penanganan Komplain, dan 
Tingkat Margin Terhadap Kepuasan Nasabah Produk Pembiayaan Murabahah (Studi pada 
KSPPS BTM BiMU Bandar Lampung)”. (Skripsi Program Sarjana Fakultas Ekonomika dan Bisnis 
Islam UIN Raden Intan, Lampung, 2019), h.2. 
5
 Ibid., h. 1. 
6
 Nurul Zuriah, Metode Penelitian Sosial dan Pendidikan Teori-Aplikasi, (Jakarta: Bumi 





B. Alasan Memilih Judul 
Adapun yang menjadi alasan dari penulisan skripsi ini adalah sebagai 
berikut: 
1. Alasan Objektif 
Bagi penulis pentingnya menulis atau meneliti masalah yang akan 
diteliti terkait dengan judul skripsi, hal ini dikarenakan penulis ingin 
mengetahui pengaruh kepemimpinan dan etika yang ditunjukkan pada 
pelayanan terhadap kepuasan nasabah. Disamping itu, permasalahan 
dalam skripsi ini juga memungkinkan untuk diteliti di BTPN Syariah 
MMS Tanjung Karang Barat. 
2. Alasan Subjektif 
Berdasarkan aspek yang dibahas, penelitian ini bisa digunakan 
sebagai  upaya untuk mengembangkan ilmu pengetahuan yang 
diperoleh selama mengikuti perkuliahan terkait kepemimpinan, etika 
kerja, kualitas pelayanan, serta pengaruhnya terhadap kepuasan 
nasabah. 
 
C. Latar Belakang Masalah 
Bank secara sederhana dapat diartikan sebagai lembaga keuangan yang 
kegiatan utamanya adalah menghimpun dana dari masyarakat dan 
menyalurkannya kembali dana tersebut ke masyarakat serta memberikan 
jasa bank lainnya. Sedangkan pengertian lembaga keuangan adalah setiap 





negara berpenduduk Muslim terbesar di dunia baru pada akhir-akhir abad 
ke-20 ini memiliki bank-bank yang mendasarkan pengelolaannya pada 
prinsip syariah. Pada awal-awal berdirinya negara Indonesia perbankan 




Dalam periode 1992 sampai dengan 1998, terdapat hanya satu bank 
umum syariah dan 78 bank perkreditan rakyat syariah (BPRS) yang telah 
beroperasi. Dengan diundangkannya Undang-Undang Nomor 10 Tahun 
1998 yang memberikan landasan hukum yang lebih kuat bagi keberadaan 
sistem perbankan syariah, serta kemudian disusul oleh keluarnya Undang-
Undang Nomor 23 Tahun 1999 tentang Bank Indonesia sebagaimana yang 
telah diubah dengan Undang-Undang Nomor 3 Tahun 2004 yang 
memberikan kewenangan kepada Bank Indonesia ntuk dapat pula 
menjalankan tugasnya berdasarkan prinsip syariah, menyebabkan industri 
perbankan syariah berkembang lebih cepat. 
Setelah diundangkannya Undang-Undang Nomor 10 Tahun 1998, 
perkembangan bank syariah di Indonesia semakin pesat, yaitu ditandai 
dengan berdirinya bank syariah baru dengan sistem dual banking (dual 
banking system) antara lain, Bank IFI yang membuka cabang syariah pada 
tanggal 28 Juni 1999, Bank Syariah Mandiri yang merupakan konversi 
dari Bank Susila Bakti (BSB), anak perusahaan Bank Mandiri, serta 
                                                             
7
 Khotibul Umam, Perbankan Syariah: Dasar-dasar dan Dinamika Perkembangannya di 





pendirian lima cabang baru berupa cabang syariah dari PT Bank Negara 
Indonesia (Persero) Tbk. 
Dengan demikian, legalisasi kegiatan perbankan melalui Undang-
Undang No. 7 Tahun 1992 tentang perbankan sebagaimana yang telah 
diubah dengan Undang-Undang Nomor 10 tahun 1998, Undang-Undang 
Nomor 23 Tahun 1999 tentang Bank Indonesia sebagaimana yang telah 
diubah dengan Undang-Undang Nomor 3 Tahun 2004 merupakan jawaban 
atas permintaan masyarakat yang membutuhkan suatu sistem perbankan 
alternatif yang selain menyediakan jasa perbankan/keuangan yang sehat, 
juga memenuhi prinsip-prinsip syariah. Bank Indonesia sebagai pemegang 
otoritas perbankan di Indonesia juga telah mengeluarkan Peraturan Bank 
Indonesia (PBI) yang menjadi dasar operasional perbankan syariah.
8
 
Dalam suatu perusahaan khususnya di bidang perbankan, pemimpin 
adalah salah satu hal yang berpengaruh terhadap etos kerja dan kualitas 
pelayanan. Para ilmuan yang menekuni masalah-masalah kepemimpinan 
telah melakukan banyak penelitian tentang segi kepemimpinan. Berbagai 
hasil penelitian tersebut telah memungkinkan masyarakat modern 
memiliki berbagai acuan ilmiah yang secara teoritikal memberikan 
gambaran tentang betapa pentingnya kepemimpinan yang efektif dalam 
kehidupan operasional, baik di bidang kenegaraan, di bidang keniagaan, di 
bidang politik, bahkan juga di bidang keagamaandan di bidang organisasi-
organisasi yang sifatnya nirlaba. Pendeknya gambaran yang semakin jelas 
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tentang esensialia kepemimpinan untuk semua jenis organisasi terlepas 
dari tujuannya, bentuknya, sifatnya, dan besar kecilnya. 
Pemahaman tentang esensialia kepemimpinan semakin diperkaya lagi 
oleh pengalaman banyak orang yang dalam perjalanan hidupnya diberi 
atau memperoleh kesempatan untuk menduduki jabatan-jabatan pimpinan, 
baik pada tingkat rendah, tingkat menengah, maupun tingkat puncak. 
Artinya, penggabungan antara pemahaman teoritikal dan  empiris telah 
memberikan keyakinan yang semakin mendalam di kalangan para anggota 
beraneka ragam organisasi, seperti yang telah diidentifikasikan di muka, 
betapa pentingnya peranan kepemimpinan dalam usaha organisasi yang 
bersangkutan untuk mencapai tujuan dan berbagai sasarannya. 
Namun perlu segera ditegaskan bahwa akumulasi pengetahuan 
teoritikal dan empris tersebut bukanlah berarti bahwa pengetahuan 
masyarakat modern tentang hakikat berbagai aspek kepemimpinan telah 
mencapai “titik jenuh”. Bahkan dapat dinyatakan secara kategorikal bahwa 
sesungguhnya lebih banyak lagi segi-segi kepemimpinan yang belum 
diketahui ketimbang hal-hal yang telah dipahami. 
Oleh karena kepemimpinan menyentuh berbagai segi kehidupan 
manusia, seperti cara hidup, kesempatan berkarya, bertetangga, 
bermasyarakat dan bahkan bernegara, kiranya usaha sadar efektif itu perlu 
dilakukan dan bahkan ditingkatkan terus menerus oleh para ilmuan yang 





mengumpulkan data empiris dalam usaha akumulasi teori-teori tentang 
kepemimpinan. 
Kiranya tidak dapat disangkal bahwa keberhasilan suatu organisasi 
baik sebagai keseluruhan maupun berbagai kelompok dalam suatu 
organisasi tertentu, sangat bergantung pada mutu kepemimpinan yang 
terdapat dalam organisasi yang bersangkutan. Bahkan kiranya dapat 
diterima sebagai suatu “trueisme” apabila dikatakan bahwa mutu 
kepemimpinan yang terdapat dalam suatu organisasi memainkan peranan 
yang sangat dominan dalam keberhasilan organisasi tersebut dalam 
menyelenggarakan berbagai kegiatannya. 
Mutu barang dan/atau jasa dihasilkan oleh suatu organisasi niaga, 
misalnya, sangat dipengaruhi oleh sampai sejauh mana para manajer dalam 
organisasi yang bersangkutan mampu menjalankan fungsi-fungsi 
manajerialnya mulai dari penentuan strategi organisasi, strategi pemasaran, 
tenik promosi, pemeliharaan hubungan dengan para “stakeholders” seperti 
para pemilik modal, para karyawan, para distributor dan agen, para 
pemasok dan pada akhirnya juga dengn para konsumen barang dan/atau 
jasa yang dihasilkan oleh organisasi tersebut. 
Hal senada dapat pula dikatakan tentang organisasi-organisasi di 
lingkungan pemerintahan yang tanggung jawab utamanya adalah 
menyelenggarakan tugas-tugas pengaturan dan pemberian pelayanan 
kepada masyarakat. Mutu peraturan perundang-undangan yang menjadi 





persepsi, wawasan, dan profesionalisme para perumus peraturan 
perundang-undangan tersebut yang tentunya kemudian diikuti oleh 
berbagai kebijaksanaan  teknis dan kebijaksanaan operasional sesuai 
dengan bidang tanggung jawab fungsional masing-masing. Demikian pula 
halnya dalam memberikan pelayanan kepada masyarakat yang menjadi 
“clientele groups” sesuatu instalasi. Agar pelayanan diberikan kepada 
masyarakat yang membutuhkannya dengan cepat dan memuaskan –tanpa 
mengabaikan kecermatan, ketelitian, dan terjaminnya pengamanan 




Di samping kepemimpinan, etika kerja juga merupakan hal penting 
dalam menjalankan perusahaan, terutama di bidang jasa. Etika bisnis dapat 
ditinjau dari sisi etika pendirian perusahaan, etika manajemen, etika 
prouksi, etika marketing, serta etika sirkulasi dan purnajual. Etika pribadi 
sebagai muslim yang mukalaf yang memiliki kewajiban selaku muslim 
berlaku juga pada perusahaan, lembaga, atau organsasi.
10
 
Islam menentukan secara jelas bahwa semua kegiatan harus memiliki 
penanggung jawab (mukalaf) sehingga badan hukum tidak dapat 
dipisahkan dari orang yang berada dibelakangnya. Dalam perkembangan 
di dunia kapitalis, hal ini sebenarnya sudah disadari sehingga muncul 
pergeseran paradigma di mana badan hukum dianggap sebagai penduduk 
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(citizen). Jadi, walaupun perusahaan berstatus badan hukum, dalam 
keberadaannya harus dianggap sebagai penduduk atau mukalaf. Dalam 
paradigma ini, perusahaan wajib menjaga agar semua aturan yang 
menyangkut kehidupan masyarakat dapat dipatuhi. Semua tindakan yang 
dilakukan perusahaan tidak boleh melanggar hukum masyarakat atau 
merugikan masyarakat, bahkan harus memberikan manfaat kepada 




Dalam memasarkan produknya, seorang pemasar harus pandai 
membaca situasi pasar sekarang dan di masa yang akan datang. Artinya, 
pemasar harus cepat tanggap apa yang diinginkan dan dibutuhkan 
konsumen kemudian kapan dan di mana dibutuhkannya. Dalam hal ini 
produsen harus mampu menciptakan produk yang sesuai dengan keinginan 
dan kebutuhan konsumen secara tepat waktu. Di samping itu, seorang 
pemasar harus mampu mengomunikasikan keberadaan dan kelebihan 
produk dibandingkan dengan produk lainnya dari pesaing. Produsen juga 
harus pandai menarik minat dan merayu konsumen untuk terus membeli 
dan mengonsumsi produk yang ditawarkan melalui berbagai strategi.
12
 
Dalam melakukan pemasaran, bank memiliki beberapa sasaran yang 
hendak dicapai. Artinya, nilai penting pemasaran bank terletak dari tujuan 
yang ingin dicapai tersebut seperti dalam hal meningkatkan mutu 
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Kemudian strategi promosi terhadap produk yang ditawarkan kepada 
nasabah baru atau calon nasabah. Promosi juga dilakukan untuk 
mempertahankan nasabah lama. Promosi dapat dilakukan dengan cara 
melalui iklan, promosi penjualan, publisitas, dan penjualan pribadi. Bagi 
bank penjualan pribadi dilakukan melalui seluruh karyawan bank yang 
merupakan salah satu promosi yang terbaik. Secara khusus penjualan 




Kepemimpinan dan etika kerja yang tidak selalu berhubungan langsung 
terhadap kepuasan nasabah membuat penelitian ini membutuhkan satu 
variabel intervening. Variabel intervening (mediasi) yang peneliti gunakan 
dalam penelitian ini adalah kualitas pelayanan mengingat kualitas 
pelayanan merupakan salah satu cara demi mencapai kepuasan nasabah. 
Salah satu lembaga lembaga keuangan yang ada saat ini dan dipercaya 
mampu membantu permasalahan modal masyarakat adalah Bank Tabungan 
Pensiunan Nasional (BTPN). BTPN terbagi menjadi 2 yaitu BTPN 
Konvensional dan BTPN Syariah. BTPN adalah sebuah usaha sebagai 
badan yang menerima simpanan dan memberikan pinjaman kepada para 
nasabah. BTPN Syariah adalah lembaga keuangan yang usaha pokoknya 
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BTPN Syariah merupakan anak perusahaan dari BTPN dengan 
kepemilikan saham sebesar 70% dan merupakan bank syariah ke-12 di 
Indonesia. Lembaga keuangan ini beroperasi dengan menyediakan produk 
dan jasa kepada masyarakat terpencil yang belum terjangkau. Produk yang 
ditawarkan BTPN Syariah bervariasi dan dapat disesuaikan dengan 
kebutuhan atau keperluan masyarakat. Walaupun demikian, fokus dari 
BTPN Syariah adalah pada produk yaitu pembiayaan Paket Masa Depan 
(PMD). 
Pembiayaan Paket Masa Depan (PMD) adalah produk dari BTPN 
Syariah yang diberikan kepada para wanita yang ada di pedesaan yang dapat 
digunakan untuk pengembangan usaha.
16
 Paket Masa Depan (PMD) ini 
menjadi produk pembiayaan unggulan pada BTPN Syariah. Penerapan akad 
yang digunakan dalam produk pembiayaan PMD adalah dengan 
menggunakan akad murabahah bil wakalah. 
BTPN Syariah MMS Tanjung Karang Barat merupakan Mobile 
Marketing Syariah atau dapat dikatakan sebagai kantor pendukung cabang 
dari BTPN Syariah yang penempatannya berada di kecamatan dan 
memegang kendali atas nasabah yang ada pada kecamatan tersebut. BTPN 
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Syariah MMS Tanjung Karang Barat ini dikhususkan untuk melayani 
pengajuan pembiayaan bagi masyarakat.
17
 
Memperhatikan hal-hal yang telah diidentifikasikan, mendorong minat 
dan gagasan peneliti untuk mengangkatnya sebagai bahan dan judul 
penelitian. Atas dasar itulah, peneliti memilih judul “Pengaruh 
Kepemimpinan dan Etika Kerja Islam Terhadap Kepuasan Nasabah 
dengan Kualitas Pelayanan Sebagai Variabel Intervening (Studi pada 
BTPN Syariah MMS Tanjung Karang Barat)”. 
 
D. Batasan Penelitian 
Masalah dalam penelitian ini akan difokuskan pada jiwa 
kepemimpinan, etika kerja, dan kualitas pelayanan dari bagian pelayanan 
terhadap nasabah produk pembiayaan Paket Masa Depan (PMD). 
 
E. Rumusan masalah 
Berdasarkan latar belakang di atas, maka rumusan masalah dalam 
penelitian ini adalah sebagai berikut: 
1. Apakah kepemimpinan dan etika kerja Islam berpengaruh terhadap 
kualitas pelayanan? 
2. Apakah kepemimpinan, etika kerja Islam dan kualitas pelayanan 
berpengaruh terhadap kepuasan nasabah? 
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3. Apakah kualitas pelayanan mampu memediasi antara kepemimpinan 
dan etika kerja Islam terhadap kepuasan nasabah? 
 
F. Tujuan penelitian 
Tujuan dalam penelitian ini adalah sebagai berikut: 
1. Untuk mengetahui apakah kepemimpinan dan etika kerja Islam 
berpengaruh terhadap kualitas pelayanan. 
2. Untuk mengetahui apakah kepemimpinan, etika kerja Islam dan 
kualitas pelayanan berpengaruh terhadap kepuasan nasabah. 
3. Untuk mengetahui apakah kualitas pelayanan mampu memediasi 
antara kepemimpinan dan etika kerja Islam terhadap kepuasan 
nasabah. 
 
G. Manfaat Penelitian 
Penelitian ini diharapkan dapat memberikan manfaat antara lain: 
1. Kegunaan Teoritis 
Hasil penelitian ini diharapkan dapat dijadikan sumber 
pengetahuan, rujukan serta acuan bagi semua pihak yang ingin 
mendalami ilmu perbankan syariah dan ekonomi syariah. 
2. Kegunaan praktis 
a. Bagi Akademisi 
Informasi yang di dapat dari penelitian kali ini diharapkan 





kedepannya serta memperluas pengetahuan para akademisi tentang 
Perbankan Syariah. 
b. Bagi Masyarakat 
Informasi yang di dapat dari penelitian kali ini diharapkan 
bermanfaat bagi masyarakat untuk memperluas pengetahuannya 
terkait tentang implementasi Ekonomi Syariah pada sektor riil. 
c. Bagi Penulis 
Informasi yang di dapat dari penelitian kali ini diharapkan 
dapat menjadi jalan bagi peneliti untuk mendapatkan informasi dan 
pengetahuan, serta menjadi pembelajaran bagi peneliti untuk 

















A. Teori Organisasi 
Teori organisasi yang ada sekarang ini merupakan hasil dari sebuah 
proses evolusi. Berbagai teori yang ada sekarang ini setelah diperkenalkan, 
dievaluasi dan di perbaharui dari waktu ke waktu di mana teori-teori baru 
tentang organisasi mencerminkan keterbatasan teori-teori terdahulu. Para 
ilmuwan dari berbagai latar belakang pemikiran dan perspektif telah 
mengkaji dan menganalisis perkembangan organisasi-organisasi dari 
waktu ke waktu secara berkesinambungan dan berusaha menemukan 
benang merah dari keterkaitan antara perkembangan organisasi satu 
dengan perkembangan organisasi berikutnya. Organisasi-organisasi yang 
ada pada saat ini mencerminkan suatu pola perkembangan yang kumulatif, 
di mana teori organisasi terjadi sejak permulaan abad ini.
18
 
Sejarah teori organisasi bermula dari karya Adam Smith dalam An 
Inquiry into The Nature and Causes of The Wealth of Nations, yang 
kemudian menjadi tonggak perkembangan awal teori organisasi, karena 
membangun sebuah frame work bagi pengetahuan tentang organisasi, di 
mana secara rinci perkembangan pengetahuan tentang organisasi 
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1. Aliran Klasik 
2. Aliran Perilaku 
3. Aliran Sistem 
4. Aliran Kontingensi 
Di mana masing-masing aliran memiliki konsep dan karakteristik 
sendiri yang berbeda satu dengan lainnya. 
Tabel 2.1. Perkembangan Aliran Teori Organisasi 
Aliran /  Tahun Konsep Utama Teori yang Mendasari Tokoh 
Klasik 
(1890-1930) 
1. Pembagian Kerja 
2. Proses skalar dan 
fungsional 
3. Struktur 
4. Rentang Kendali 
1. Teknik 
2. Ekonomi 
Taylor, Mooney, Reiley, 
Weber, Gantt, 






































1. Sistem terbuka 
2. Pendekatan 
perspektif 
3. Hubungan yang 
dinamis 
1. Sosiologi 








Sumber: Eliana Sari, Teori Organisasi: Konsep dan  Aplikasi, Edisi 1, (Jakarta: Jayabaya 









1. Aliran Klasik  
Memandang organisasi sebagai sistem tertutup dengan penekanan 
pada aspek membangun rasionalitas dalam mekanisme kerja 
organisasi. Tujuan utamanya adalah menyusun organisasi yang paling 




a. Pembagian Kerja (division of Labor)  
Pembagian pekerjaan adalah kegiatan memecah-mecah suatu tugas 
menjadi beberapa pekerjaan yang lebih kecil. Pembagian kerja 
kemudian melahirkan pengkhususan atau spesialisasi, yang 
kemudian akan menjadi dasar dalam penentuan pekerjaan bagi 
seorang pegawai, proses rekruitmen, pelatihan, penempatan dan 
pengembangan pegawai. 
b. Proses Fungsional dan Perkembangan Vertikal (scalar & 
functional processes)  
Proses pertumbuhan organisasi secara vertikal (scalar) dan 
horisontal untuk melengkapi fungsi yang sudah ada, yang akhirnya 
berdampak terhadap penambahan dan pengembangan pegawai. 
c. Struktur (structure)  
Koordinasi atas hubungan, kewenangan dan pertanggungjawaban 
yang mencerminkan pembagian kerja secara vertikal dalam 
organisasi. 
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d. Rentang Kendali (span of control)  
Jumlah staf yang dapat dikendalikan oleh seorang pimpinan agar 




2. Aliran Perilaku  
Memandang organisasi sebagai wadah hubungan antar manusia 
(human relations), menaruh perhatian cukup tinggi pada dinamika 
kelompok, peranan kinerja, motivasi, kepemimpinan dan hubungan 
antar manusia. Organisasi banyak memahami perilaku para anggotanya 
untuk mencapai efektifitas organisasi. Organisasi berusaha menggali 
peran para anggota suatu kelompok, sebagai faktor yang cukup 
menentukan dalam terbentuknya perilaku organisasi. Kebiasaan dan 
norma kelompok dianggap dapat membentuk perilaku organisasi 




3. Aliran Sistem  
Organisasi dipandang sebagai sebuah sistem kombinasi dari 
berbagai sumber daya yang terdiri dari komponen-komponen yang 
dapat bekerja sendirisendiri tetapi saling terintegrasi dalam rangka 
pencapaian tujuan organisasi. Menganalisa dan menemukan 
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4. Aliran Kontingensi  
Organisasi dipandang sebagai sebuah sistem terbuka, yang harus 
berhubungan dengan lingkungannya termasuk dengan organisasi lain. 
Efektifitas organisasi ditentukan oleh kemampuan struktur organisasi 
menyesuaikan dengan karakteristik lingkungan sekitarnya. 
Mensyaratkan adanya fleksibilitas dan adaptabilitas dalam proses 




B. Pengertian Bank 
Pengertian bank pada awal dikenalnya adalah meja tempat menukar 
uang. Lalu pengertian berkembang tempat penyimpanan uang dan 
seterusnya. Pengertian ini tidaklah salah, karena pengertian pada saat itu 
sesuai dengan kegiatan bank pada saat itu. Namun, semakin modernnya 
perkembangan dunia perbankan maka pengertian bank pun berubah pula. 
Secara sederhana bank diartikan sebagai lembaga keuangan yang 
kegiatan usahanya adalah menghimpun dana dari masyarakat dan 
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Kemudian pengertian bank menurut Undang-Undang No. 10 Tahun 
1998 adalah suatu badan usaha yang menghimpun dana dari masyarakat 
dalm bentuk simpanan dan menyalurkan ke masyarakat dalam bentuk 
simpanan dan menyalurkannya ke masyarakat dalam bentuk kredit 
dan/atau bentuk-bentuk lainnya dalam rangka meningkatkan taraf hidup 
rakyat banyak. 
Dari kedua pengertian di atas dapat disimpulkan bahwa bank 
merupakan lembaga keuangan yang kegiatannya adalah
26
: 
1. Menghimpun dana (funding) dari masyarakat dalam bentuk simpanan, 
dalam hal ini bank sebagai tempat menyimpan uang atau berinvestasi 
bagi masyarakat. Tujuan utama masyarakat menyimpan uang biasanya 
untuk keamanan uangnya. Kemudian untuk melakukan investasi 
dengan harapan memperoleh bunga dari hasil simpanannya. Tujuan 
lainnya adalah memudahkan melakukan transaksi pembayaran. Untuk 
memenuhi tujuan di atas, baik untuk mengamankan uang maupun 
melakukan investasi, bank menyediakan sarana yang disebut dengan 
simpanan. Jenis simpanan yang ditawarkan sangat bervariasi 
tergantung dari bank yang bersangkutan. Secara umum, jenis 
simpanan yang ada di bank adalah terdiri dari simpanan giro (demand 
deposit), simpanan tabungan (saving deposit), dan simpanan deposito 
(time deposit). 
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2. Menyalurkan dana (lending) ke masyarakat, dalam hal ini bank 
memberikan pinjaman (kredit) kepada masyarakat. Dengan kata lain, 
bank menyediakan dana bagi masyarakat yang membutuhkannya. 
Pinjaman atau kredit yang diberikan dibagi dalam berbagai jenis 
sesuai dengan keinginan nasabah. Sebelum kredit  diberikan bank 
terlebihdahulu menilai apakah kredit tersebut layak diberikan atau 
tidak. Penilaian ini dilakukan agar bank terhindar dari kerugian akibat 
tidak dapat dikembalikannya pinjaman yang disalurkan bank dengan 
berbagai sebab. Jenis kredit yang biasa diberikan olehhampir semua 
bank adalah kredit investasi, kredit modal kerja, atau kredit 
perdagangan. 
3. Memberikan jasa-jasa bank lainnya (services) seperti pengiriman uang 
(transfer), penagihan surat-surat berharga yang berasal dari dalam kota 
(clearing), penagihan surat-surat berharga yang berasal dari luar kota 
dan luar negeri (inkaso), letter of credit (L/C), safe deposit box, bank 
garansi, bank notes, travelers cheque, dan jasa lainnya. Jasa-jasa bank 
lainnya ini merupakan jasa pendukung dari kegiatan pokok bank yaitu 
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C. Kepemimpinan  
1. Teori dan Teknik Kepemimpinan 
Kepemimpinan adalah masalah relasi dan pengaruh antara 
pemimpin dan yang dipimpin. Kepemimpinan tersebut muncul dan 
berkembang sebagai hasil dari interaksi otomatis di antara pemimpin 
dan individu-individu yang dipimpin (ada relasi interpersonal). 
Kepemimpinan ini bisa berfungsi atas dasar kekuasaan pemimpin 
untuk mengajak, mempengaruhi, dan menggerakkan orang-orang lain 
guna melakukan sesuatu, demi pencapaian satu tujuan tertentu.
28
 
Kepemimpinan merupakan cabang dari kelompok ilmu 
administrasi, khususnya ilmu adminitrasi Negara. Sedang ilmu 
administrasi adalah salah satu cabang dari ilmu-ilmu sosial, dan 
merupakan salah satu perkembangan dari filsafat. 
Dalam kepemimpinan ini terdapat hubungan antar manusia, yaitu 
hubungan mempengaruhi (dari pemimpin) dan hubungan kepatuhan-
ketaatan para pengikut/bawahan karena dipengaruhi oleh kewibawaan 
pemimpin. Para pengikut terkena pengaruh kekuatan dari 
pemimpinnya, dan bangkitlah secara spontan rasa ketaatan pada 
pemimpin. 
Kepemimpinan dimasukkan dalam kategori “ilmu terapan” dari 
ilmu-ilmu sosial, sebab prinsip-prinsip, definisi, dan teori-teorinya 
diharapkan dapat bermanfaat bagi usaha peningkatan taraf hidup 
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a. Memberikan pengertian mengenai kepemimpinan secara luas. 
b. Menafsirkan dari tingkah laku pemimpin. 
c. Pendekatan terhadap permasalahan sosial yang dikaitkan dengan 
fungsi pemimpin. 
Selanjutnya, ruang lingkup atau tema kepemimpinan itu pada 
intinya meliputi dua permasalahan pokok, yaitu
30
: 
a. Teori kepimpinan 
Teori kepemimpinan adalah: 
1) Suatu penggeneralisasian dari suatu seri fakta mengenai sifat-
sifat dasar dan perilaku pemimpin dan konsep-konsep 
kepemimpinan. 
2) Dengan menekankan latar belakang historis, dan sebab-
musabab timbulnya kepemimpinan serta persyaratan untuk 
menjadi pemimpin. 
3) Sifat-sifat yang diperlukan oleh seorang pemimpin, tugas-tugas 
pokok dan fungsinya, serta etika profesi yang perlu dipakai 
oleh pemimpin. 
b. Teknik kepemimpinan 
Teknik kepemimpinan ialah: 
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1) Kemampuan dan keterampilan teknis pemimpin dalam 
menerapkan teori-teori kepemimpinan di tengah praktik 
kehidupan dan dalam organisasi tertentu 
2) Melingkupi konsep-konsep pemikirannya, perilaku sehari-hari, 
serta peralatan yang digunakan. 
Dalam sistematika ulasan mengenai materi kepemimpinan, 
terlebih dahulu ditekankan masalah teori kepemimpinan. Baru 
kemudian didukung oleh uraian-uraian mengenai bentuk serta 
teknik kepemimpinan. Hal ini ditujukan pada: 
1) Agar para pemimpin benar-benar menguasai teknik-teknik 
kepemimpinan (sebagai bentuk perilaku praktis); sehingga 
berhasil fungsinya selaku pemimpin dalam menerapkan teknik-
teknik tertentu di tengah kehidupan dan organisasi. 
2) Melalui pemahaman teori-teori kepemimpinan, maka perilaku 
pemimpin akan menjadi lebih efektif, dan lebih sinkron dengan 
nilai serta norma-norma organisasi serta manajemen. Sengan 




2. Beberapa Istilah Kepemimpinan dalam Islam 
Dalam Islam, kepemimpinan sering dikenal dengan perkatan 
khalifah yang bermakna “wakil”, simak firman Allah Swt dalam surah 
Al-Baqarah (2): 30: 
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 َبهُْ ِف ُوَعَْجَتا ا ُْْٓىىَبق ۗ  َخفُِْيَخ ِضَْزْلَا ًِف ٌوِعبَج ٍْ ِِّّا ِخَِن ى
َٰٰۤي ََ ِْيى َلُّثَز َهَبق ِْذاَو
 ۗ ََلى ُضَِّدُقَّو َكِد َْ َِحث ُحِّجَُعّ ُِ َْحَّو َۚء ٰۤب ٍَ ِّدىا ُِلفَْعََو َبهُْ ِف ُدِعْفَُّ ِْ ٍَ
َبق َُ ْى َُ َيَْعت َلَ ب ٍَ  ٌُ َيَْعا ٍْْٓ ِِّّا َه  
 
Artinya : “Dan (ingatlah) ketika Tuhanmu berfirman kepada para 
malaikat, „Aku hendak menjadikan khalifah di bumi.‟ 
Mereka berkata, „Apakah Engkau hendak menjadikan 
orang yang merusak dan menumpahkan darah di sana, 
sedangkan kami bertasbih memuji-Mu dan menyucikan 
nama-Mu?‟ Dia berfirman, „Sungguh, Aku mengetahui apa 
yang tidak kamu ketahui.‟”32 
 
Sebagaimana dikemukakan di atas, Mustafa al-Maraghi, 
mengatakan khalifa adalah wakil Tuhan di muka bumi (khalifa fil 
ardli). Rasyid Ridla al-Manar, menyatakan khalifah adalah sosok 
manusia yang dibekali kelebihan akal, pikiran dan pengetahuan untuk 
mengatur. Istilah atau perkataan khalifah ini, kepemimpinan juga 
terkandung dalam pengertian “Imam”, yang berarti pemuka agama dan 
pemimpin spiritual yang diteladani dan dilaksanakan fatwanya. Ada 
juga istilah “amir”, pemimpin yang memiliki kekuasaan dan 
kewenangan untuk mengatur masyarakat. Dikenal pula dengan istilah 
“ulil amir” (jamaknya umara) yang disebutkan dalam firman Allah 
Swt dalam surah An-Nisaa‟(4): 29: 
  حَزبَِجت َُ ْىَُنت ُْ َا ْٓ َِّلَا ِوِطَبجْىِبث ٌْ َُنُْْ َث ٌْ َُنىاَى ٍْ َا ا ُْْٓىيُْمَأت َلَ اُْىْ ٍَ َٰا َِ َْ ِرَّىا َبهََُّبْٓ ََٰ
  ٌ ُْ ِحَز ٌْ ُِنث َُ بَم َ
َّٰاللّ َُّ ِا ۗ ٌْ ُنَُعفَّْا ا ُْْٓىُيتَْقت َلََو ۗ ٌْ ُنْْ ٍِّ  ٍضاََست ِْ َعا  
 
Artinya : “Wahai orang-orang yang beriman! Janganlah kamu 
saling memakan harta sesamamu dengan jalan yang batil 
(tidak benar), kecuali dalam perdagangan yang berlaku 
atas dasar suka sama suka di antara kamu. Dan janganlah 
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kamu membunuh dirimu. Sungguh, Allah Maha Penyayang 
kepadamu.” (Q.S.  An-Nisaa‟ ayat 29)33 
 
Yang bermakna penguasa, pemerintah, ulama, cendekiawan, 
pemimpin atau tokoh masyarakat yang menjadi tumpuan umat. 
Dikenal pula istilah wali yang sebagaimana disebutkan dalam firman 
Allah Swt dalam surah AL-Maaidah(5): 55: 
 َُ ُْىتُْإََو َحى َٰي َّصىا َُ ْى َُ ُْ ُِقَ َِ َْ ِرَّىا اُىْ ٍَ َٰا َِ َْ ِرَّىاَو ُٗهىْىُظَزَو ُ
َّٰاللّ ٌُ ُنُُِّىَو ب ََ َِّّا
 َُ ْىُعِماَز ٌْ ُهَو َحى َٰم َّصىا 
 
Artinya : “Sesungguhnya penolongmu hanyalah Allah, Rasul-Nya, 
dan orang-orang yang beriman, yang melaksanakan salat 
dan menunaikan zakat, seraya tunduk (kepada Allah).” 




Dalam hadist Nabi dikenal istilah ra‟in yang juga diartikan 
pengelolaan dan pemimpin. Istilah-istilah tersebut, member pengertian 
bahwa kepemimpinan adalah kegiatan menuntun, memandu dan 
menunjukkan jalan menuju tujuan yang diridhai Allah swt. 
Istilah khalifah dan “amir” dalam kontek bahasa Indonesia disebut 
pemimpin yang selalu berkonotasi pemimpin formal. Apabila, kita 
merujuk dan mencermati firman Allah swt dalam surah Al-Baqarah 
(2:30), sebagaimana dikemukakan di atas, dalam pengertian ini dapat 
disimpulkan bahwa kepemimpinan dalam Islam secara mutlak 
bersumber dari Allah swt yang telah menjadikan manusia sebagai 
khalifah fil ardli. Maka dalam kaitan ini, dimensi control tidak 
terbataspada interaksi antara yang memimpin (umara) dengan yang 
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dipimpin (umat), tetapi baik pemimpin maupun rakyat (umat) yang 
dipimpin harus sama-sama mempertanggungjawabkan amanahyang 
diembannya sebagai seorang khalifah Allah, secara komprehensif.
35
 
Dalam sejarah kehidupan manusia sangat banyak pengalaman 
kepemimpinan yang dapat dipelajarinya. Dalam hadits Nabi, “Setiap 
kamu adalah pemimpin” dan terlihat dalam pengalaman sehari-hari 
manusia telah melakukan unsure-unsur kepemimpinan seperti 
“memengaruhi, mengajak, memotivasi, dan mengoordinasi” sesama 
mereka. Pengalaman itu perlu dianalisis untuk mendapatkan pelajaran 
yang berharga dalam mewujudkan kepemimpinan yang efektif. “Untuk 
memahami kepemimpinan secara empiris, perlu dipahami terlebih 
dahulu tinjauan dari segi terminology-nya. Secara etimologi (asal kata) 
menurut kamus besar bahasa Indonesia, berasal dari kata “pimpin” dan 
membimbing. Perkataan lain yang disamakan artinya yaitu mengetuai, 
mengepalai, memandu dan melatih, dan dalam bentuk kegiatan, maka 
si pelaku disebut “pemimpin”. Maka dengan kata lain, pemimpin 
adalah orang yang memipin, mengetuai, atau mengepalai. Kemudian 
berkembang pula istilah “kepemimpinan” dengan tambahan awalan ke 
yang menunjukkan pada aspek “kepemimpinan”.36 
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3. Pengertian Kepemimpinan Islam 
Imamah atau kepemimpinan Islam adalah konsep yang tercantum 
dalam Al-Qur‟an dan As-Sunnah, yang meliputi kehidupan 
manusiadari pribadi, berdua, kelurga bahkan sampai umat manusia 
atau kelompok. Konsep ini mencakup baik cara-cara memimpin 
maupun dipimpin demi terlaksananya ajaran Islam untuk menjamin 
kehidupan yang lebih baik di dunia dab akhirat sebagai tujuannya. 
Kepemimpinan Islam, sudah merupakan fitrahbagi setiap manusia 
yang sekaligus memotivasi kepemimpinan yang islami. Manusia 
diamanahi Allah untuk menjadi khalifah Allah (wakil Allah) di muka 
bumi, simak firman Allah swt dalam surah Al-Baqarah(2): 30: 
 َبهُْ ِف ُوَعَْجَتا ا ُْْٓىىَبق ۗ  َخفُِْيَخ ِضَْزْلَا ًِف ٌوِعبَج ٍْ ِِّّا ِخَِن ى
َٰٰۤي ََ ِْيى َلُّثَز َهَبق ِْذاَو
 ُِلفَْعََو َبهُْ ِف ُدِعْفَُّ ِْ ٍَ ۗ ََلى ُضَِّدُقَّو َكِد َْ َِحث ُحِّجَُعّ ُِ َْحَّو َۚء
ٰۤب ٍَ ِّدىا
 َُ ْى َُ َيَْعت َلَ ب ٍَ  ٌُ َيَْعا ٍْْٓ ِِّّا َهَبق 
 
Artinya : “Dan (ingatlah) ketika Tuhanmu berfirman kepada para 
malaikat, „Aku hendak menjadikan khalifah di bumi.‟ 
Mereka berkata, „Apakah Engkau hendak menjadikan 
orang yang merusak dan menumpahkan darah di sana, 
sedangkan kami bertasbih memuji-Mu dan menyucikan 
nama-Mu?‟ Dia berfirman, „Sungguh, Aku mengetahui apa 
yang tidak kamu ketahui‟.” (Q.S. Al-Baqarah ayat 30)37 
 
Yang bertugas merealisasikan misi sucinya sebagai pembawa 
rahmat bagi alam semesta. Sekaligus sebagai Abdullah (hamba Allah) 
yang senantiasa patuh dan terpanggil untuk mengabdikan segenap 
dedikasinya di jalan Allah. Sabda Rasulullah “setiap kamu adalah 
pemimpin dan tiap-tiap pemimpin dimintai pertanggungjawabannya 
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(responsibility-nya)”. Manusia yang diberi amanah dapat memelihara 
amanah tersebut dan Allah telah melengkapi manusia manusia dengan 
kemampuan konsepsional atau potensi (fitrah), simak firman Allah swt 
dalam surah Al-Baqarah(2): 31: 
 ِء ٰۤب ََ َْظِبث ٍْ ُِّْى ـِج
ّْْۢ َا َهَبَقف ِخَِن ى
َٰٰۤي ََ ْىا ًَيَع ٌْ ُهَضَسَع ٌَّ ُث َبهَّيُم َء
ٰۤب ََ َْظْلَا ًَ َد َٰا ٌَ َّيَعَو
 َِ ُْ ِقِد َٰص ٌْ ُتْْ ُم ُْ ِا ِء َٰۤلَُإْٓ َٰه 
 
Artinya : “Dan Dia ajarkan kepada Adam nama-nama (benda) 
semuanya, kemudian Dia perlihatkan kepada para 
malaikat, seraya berfirman, „Sebutkan kepada-Ku nama 





Serta kehendak bebas untuk menggunakan dan memaksimal 
potensi yang dimilikinya. Konsep amanah yang diberikan kepada 
manusia sebagai khalifah fil ardli menempati posisi sentral dalam 
kepemimpinan Islam. Logislah bila amanah kekhalifahan yang 
diberikan kepada manusia menuntut terjalinnyahubungan atau interaksi 
yang sebaik-baiknya antara manusia dengan pemberi amanah (Allah), 
yaitu: [1] mengerjakan semua perintah Allah, [2] menjauhi semua 
larangan-Nya, [3] ridha (ikhlas) menerima semua hukum-hukum atau 
ketentuan-Nya. Selain hubungan dengan pemberi amanah (Allah), juga 
membangun hubungan baik dengan sesame manusia serta lingkungan 
yang diamanahkan kepadanya, simak firman Allah swt dalam surah 
Al-Imran (3): 112: 
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  ٌْ ُهَو ِوْ َُّىا َء َٰۤبّ َٰا ِ
َّٰاللّ ِت ََٰ َٰا َُ ُْىيْتََّ ٌخ ََ ِ  ى
َٰۤبق ٌخ ٍَّ ُا ِت َٰتِنْىا ِوَْها ِْ ٍِ  ۗ  ء ٰۤاَىَظ اْىُعُْ َى
 ََ َُ ْوُدُجْع  
 
Artinya : “Mereka itu tidak (seluruhnya) sama. Di antara Ahli 
Kitab ada golongan yang jujur, mereka membaca ayat-ayat 
Allah pada malam hari, dan mereka (juga) bersujud 
(salat).”(Q.S. Al-Imran ayat 112)39 
 
Tuntutannya diperlukan kemampuan memimpin atau mengatur 
hubungan vertical manusia dengan Sang Pemberi (Allah) amanah dan 
interaksi horizontal dengan sesamanya. 
Jika kita memperhatikan teori-teori tentang fungsi dan peran 
seorang pemimpin yang digagas dan dilontarkan oleh pemikir-pemikir 
dari dunia Barat, maka kita akan hanya menemukan bahwa aspek 
kepemimpinan itu sebagai sebuah konsep interaksi, relasi, proses 
otoritas maupun kegiatan memengaruhi, mengarahkan, dan 
mengoordinasikan baik secara horizontal maupun vertical. Kemudian, 
dalam teori-teori manajemen, fungsi pemimpin sebagai perencara dan 
pengambil keputusan (planning dan decision maker), pengorganisasian 
(organization), kepemimpinan dan motivasi (leading and motivation), 
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4. Sifat Kepemimpinan dalam Islam 
Menurut Hadari Nawawi dalam bukunya yang berjudul 
“Kepemimpinan Menurut Islam”, sifat-sifat Rasulullah saw yang wajib 
dimiliki oleh seorang pemimpin ialah: 
a) Siddiq (Benar) 
Sifat ini berarti Rasulullah SAW mencintai dan berpihak pada 
kebenaran yang datangnya dari Allah SWT, sehingga seluruh 
pikiran, sikap dan emosiyang ditampilkan dalam prilaku, ucapan 
(sabda) dan diamnya beliau merupakan sasuatu yang pasti benar. 
Seluruh wahyu Allah SWT adalah sesuatu yang benar dan 
Rasulullah SAW hanya mengikuti apa yang diwahyukan pada 
beliau. Dalam kepemimpinan berarti semua keputusan, perintah 
dan larangan beliau, gar orang lain berbuat atau tidak berbuat 





b) Amanah (Terpercaya) 
Sifat ini berarti bahwa Rasulullah SAW merupakan seseorang yang 
dapat dipercaya, karena mampu memelihara kepercayaan dengan 
merahasiakan sesuatu yang harus dirahasiakan dan sebaliknya 
selalu mampu menyampaikan apa yang seharusnya disampaikan. 
Sesuatu yang harus disampaikan bukan saja ditahan-tahan, tetapi 
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juga tidak akan diubah, ditambah atau dikurangi. Demikianlah 
kenyataan bahwa setiap firman selalu disampaikan Rasulullah 
SAW sebagaimana difirmankan kepada Allah SWT kepada beliau. 
Dalam peperangan tidak mengurangi harta rampasan untuk dirinya 
sendiri, tidak menyebarkan aib seseorang yang datang meminta 
nasihat dan petunjuk Rasulullah SAW dalam menyelesaikannya 
dan lain-lain. Sifat amanah ini berarti juga jujur dalam menunaikan 
tugas-tugas kerasulan, dengan tidak menutup-nutupi wahyu yang 
diturunkan, dalam arti jauh dari sekedar menyampaikan yang 




c) Tabligh (Menyampaikan) 
Sifat ini sejalan dengan sifat amanah, meskipun yang dimaksud 
terutama sekali bukan terpercaya, tetapi memiliki kemampuan 
dalam menyampaikan atau mendakwahkan wahyu Allah SWT, 
sehingga jelas maksudnya dan dapat dimengerti. Dengan demikian 
semua wahyu yang disampaikan dijadikan juga sebagai pedoman 
beliau dalam kehidupan, sehingga setiap perilaku beliau merupakan 
bagian dari dakwah mengenai petunjuk dan tuntunan Allah SWT. 
Dengan izin Allah SWT berarti setiap sabda, perilaku dan diamnya 
Rasulullah SAW, menjadi sunnah yang terhimpun dalam hadits 
beliau, akan berfungsi dalam memperjelas maksud wahyu Allah 
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SWT. Sunnah Rasulullah SAW bukanlah sesuatu yang dikarang-
karang atau diada-adakan, tetapi murni sebagai pancaran isi 
kandungan Al-Qur‟an yang merupakan kepribadian beliau.43 
 
d) Fatanah (Pandai) 
Sifat ini berarti Allah SWT pasti membekali Rasulullah SAW 
dengan tingkat kecerdasan yang tinggi. Kecerdasan itu tidak saja 
diperlukan untuk memahami dan menjelaskan wahyu Allah SWT 
seperti tersebut diatas. Kecerdasan dibekalkan juga karena beliau 
mendapat kepercayaan Allah SWT untuk memimpin umat, karena 
agama Islam diturunkan adalah untuk semua manusia dan sebagai 
rakhmat bagi alam semesta. Oleh karena itu hanya pemimpin yang 
cerdas akan mampu memberikan petunjuk, nasihat, bimbingan, 
pendapat dan pandangan bagi umatnya, dalam memahami firman-
firman Allah SWT. Di samping itu dengan kecerdasan yang 
dikaruniakan Allah SWT kepada beliau, tidak semua masalah yang 
dihadapi ditunggu pemecahannya dari Allah SWT. Dalam keadaan 
tidak juga turun wahyu, sebagai pemimpin dicarikan 
beliaupemecahan yang paling bijaksana, yang pasti tidak akan 
menyimpang atau bertentangan dengan ajaran Islam sebagai agama 
yang haq.
44
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1. Pengertian Akhlak 
Secara etimologi, kata akhlaq berasal dari bahasa Arab yang 
merupakan jamak dari kata khuluq, yang berarti adat, kebiasaan, 
perangai, tabiat, dan muru‟ah. Dengan demikian, secara etimologi, 
akhlak dapat diartikan sebagai budi pekerti, watak, dan tabiat. Dalam 
bahasa Inggris, istilah ini sering diterjemahkan sebagai character.
45
 
Dalam bahasa sehari- hari, ditemukan pula istilah etika atau moral, 
yang artinya sama dengan akhlak. Walaupun sebenarnya, kesamaan 
antara istilah-istilah tersebut terletak pada pembahasannya, yaitu 
persoalan mengenai baik dan buruk. 
Menurut Ibnu Al-Jauzi (w.697 H), al-khulq adalah etika yang 
dipilih seseorang. Disebut khuluq, karena etika bagaikan khalqah, atau 
dikenal dengan istilah karakter pada diri. Dengan demikian, dapat 
dikatakan bahwa khuluq, adalah etika yang menjadi pilihan dan 
diusahakan oleh seseorang. Adapun etika yang sudah menjadi tabiat 
bawaan, disebut al-khaym. 
Meskipun seringkali akhlak dengan etika atau moral dianggap 
sama, sesungguhnya kata akhlak lebih luas cakupannya disbanding 
etika atau moral, yang sering digunakan dalam bahasa Indonesia. 
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Akhlak meliputi segi-segi kejiwaan dari tinglkah laku seseorang, 
sevara lahiriah dan batiniah.
46
 
Adapun pengertian akhlak secara terminologi, menurut para ulama 
sebagai berikut. 
a. Imam Al-Ghazali (1055-1111 M) 
Akhlak adalah hay‟at atau sifat yang tertanam dalam jiwa yang 
daripadanya lahir perbuatan-perbuatan yang spontan tanpa 
memerlukan pertimbangan dan pemikiran. Maka jika sifat 
tersebut melahirkan suatu tindakan yang terpuji menurut 
ketentuan akal dan norma agama, ia akan dinamakan akhlak yang 
baik, tetapi jika ia menimbulkan tindakan yang jahat, maka ia 
dinamakan akhlak yang buruk.
47
 
b. Ibnu Maskawaih (941-1030 M) 
Keadaan jiwa seseorang yang mendorongnya untuk melakukan 
perbuatan-perbuatan tanpa melalui pertimbanga pikiran terlebih 
dahulu. Keadaan ini terbagi dua, ada yang berasal dari aslinya … 
ada pula yang diperoleh dari kebiasaan yang berulang-ulang. 
Boleh jadi, pada mulanya tindakan itu melalui pikiran dan 
pertimbangan, kemudian dilakukan terud menerus, maka jadilah 
suatu bakat dan akhlak.
48
 
Istilah akhlak sebenarnya merupakan istilah yang netral, yaitu 
mencakup pengertian perilaku hal baik dan buruk seseorang. Jika 
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perbuatan yang dilakukan seseorang itu baik, disebut dengan al-akhlak 
al-karimah (akhlak yang mulia). Namun jika perbuatan yang muncul 
dari seseorang itu buruk, disebut dengan al-akhlaq al-mudzmumah 
(akhlak tercela).
49
 Adapun definisi dari al-akhlak al-karimah dan al-
akhlaq al-mudzmumah sebagai berikut: 
1. Akhlak Mahmudah 
Secara etimologi, akhlak mahmudah adalah akhlak yang 
terpuji. Mahmudah merupakan bentuk maf‟ul dari kata hamida, 
yang berarti dipuji. Akhlak mahmudah atau akhlak terpuji disebut 
pula dengan al-akhlaq al-karimah (akhlak mulia, atau al-akhlak al 
munjiyat (akhlak yang menyelamatkan pelakunya).
50
 
Adapun mengenai pengertian akhlak mahmudah secara 
terminologi, para ulama berbeda pendapat. Berikut ini 
dikemukakan beberapa penjelasan tentang pengertian akhlak 
mahmudah atau akhlak terpuji. 
a. Menurut Al-Ghazali, akhlak terpuji merupakan sumber 
ketaatan dan kedekatan kepada Allah swt, sehingga 
mempelajaridan mengamalkannya merupakan kewajiban 
individual setiap muslim. 
b. Menurut Ibnu Qayyim, pangkal akhlak terpuji adalah 
ketundukan dan keinginan yang tinggi. Sifat-sifat terpuji, 
menurutnya berpangkal dari kedua hal tersebut. Ia memberikan 
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gambaran tentang bumi yang tunduk pada ketentuan Allah swt. 
Ketika air turun menimpanya, bumi merespons dengan 
kesuburan dan menumbuhkan tanaman-tanaman yang indah. 
Demikian pula manusia, tatkala diliputi rasa ketundukan 
kepada Allah swt, kemudian turun taufik dari Allah swt, ia 
akan meresponsnya dengan sifat-sifat terpuji. 
c. Menurut Abu Dawud As-Sijistani (w. 275 H/889 M), akhlak 
adalah perbuatan-perbuatan yang disenangi, sedangkan akhlak 




2. Akhlak Mazmumah 
Secara etimologi, kata madzmumah berasal dari bahasa Arab 
yang artinya tercela. Oleh karena itu, akhlak madzmumah artinya 
akhlak tercela. Istilah akhlak madzmumah digunakan dalam 




Semua bentuk perbuatan yang bertentangan dengan akhlak 
terpuji, disebut akhlak tercela. Akhlak tercela merupakan tingkah 
laku yang tercela yang dapat merusak keimanan seseorang, dan 
menjatuhkan martabatnya sebagai manusia. Akhlak tercela juga 
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Akhlak tercela adalah akhlak yang bertentangan dengan 
perintah Allah. Dengan demikian, pelakunya mendapat dosa karena 
mengabaikan perintah Allah swt, adapun dosa yang dilakukan oleh 
para pelakunya dikategorikan menjadi dua, yaitu dosa besar dan 
dosa kecil. 
Para ulama fuqaha sepakat, bahwa dosa besar adalah dosa yang 
pelakunya diancam hukuman dunia, azab di akhirat, dan dilaknat 
oleh Allah swt dan Rasulullah saw. Dosa yang pelakunya diancam 
dengan hukuman dunia, misalnya mencuri, korupsi, merampok, 
dan membunuh. Adapun dosa yang pelakunya diancam dengan 
siksa di akhirat, seperti kemunafikan, kebatilan, dan lalai 
mengerjakan shalat (QS. Al-Muddatstsir (74): 42-43). 
Selain itu, ada pula ulama yang berpendapat bahwa dosa besar 
adalah dosa yang akibat buruknya atau kerusakan yang 
ditimbulkan cukup besar. Di samping merugikan orang lain, pelaku 
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E. Etika  
1. Pengertian Etika 
Sebagaian orang memang menyamakan antara akhlak dengan 
etika. Padahal secara filosofis, kedua istilah tersebut berbeda. Akhlak 
merupakan konsep moral dalam Islam, yang berisi ajaran-ajaran 
tentang bagaimana seseorang harus bertindak dalam kehidupan ini, 
agar menjadi orang baik. 
Adapun etika adalah sebuah ilmu, bukan sebuah ajaran. Etika 
berbicara tentang mengapa kita harus mengikuti ajaran moral tertentu, 
atau bagaimana kita dapat mengambil sikap yang bertanggung jawab 
terhadap berbagai ajaran moral atau akhlak. Kedua istilah tersebut 
memang dapat dibedakan, tetapi secara fungsional tidak dapat 
dipisahkan. Sebab ketika kita berperilaku baik dengan mengetahui 
alasannya, hal itu akan menjadikan kita lebih mantap dalam bertindak. 
Demikian juga ketika kita meninggalkan perbuatan buruk.
55
 
Etika (Yunani Kuno: “ethikos”, berarti “timbul dari kebiasaan) 
menurut Istiyono Wahyu dan Ostaria (2006) adalah cabang utama 
filsafat yang mempelajari nilai atau kualitas. Etika mencakup analisis 
dan penerapan konsep seperti benar-salah, baik buruk, dan tanggung 
jawab. Etika adalah ilmu berkenaan tentang yang buruk dan tentang 
hak kewajiban moral. Menurut Rafik Issa Bekum (2004), etika dapat 
didefinisikan sebagai seperangkat prinsip moral yang membedakan 
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baik dan buruk. Etika adalah bidang ilmu yang bersifat normatif , 
karena ia berperan menentukan apa yang harus dilakukan atau tidak 
boleh dilakukan oleh seorang individu.
56
 
Dalam makna yang lebih tegas, yaitu kutipan dalam buku “Kuliah 
Etika”  mendefinisikan etika secara terminologis sebagai berikut: „The 
systematic study of the nature of value concepts, good, bad, ought, 
right, wrong, etc. and of the genereal principles which justify us in 
applyingthem to anything; also called moral philosophy.‟ Ini artinya, 
bahwa etika merupakan studi sitematis tentang tabiat konsep nilai, 
baik, buruk, harus, benar, salah dan lain sebagainya dan prinsip-prinsip 
umum yang membenarkan kita untuk mengaplikasikannya atas apa 
saja. Di sini etika dapat bersamaan juga sebagai filsufnya dalam 
berperilaku. 
Etika bagi seseorang terwujud dalam kesadaran moral (moral 
consciousness) yang memuat keyakinan „benar dan tidak‟ sesuatu. 
Perasaan yang muncul bahwa ia akan salah bila melakukan sesuatu 
yang diyakininya tidak benar berangkat dari norma-norma moral dan 
perasaan self-respect (menghargai diri) bila ia meninggalkannya. 
Tindakan yang diambil olehnya harus ia pertanggungjawabkan pada 
diri sendiri. Begitu juga dengan sikapnya terhadap orang lain bila 
pekerjaannya tersebut mengganggu atau sebaliknya mendapatkan 
pujian. 
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Secara terminologis arti kata etika sangat dekat pengertiannya 
dengan istilah Al-Qur‟an al-khuluq. Untuk mendeskripsikan konsep 
kebajikan, Al-Qu‟an menggunakan terminology sebagai berikut: khair, 
bir, qist, „adl, haqq, ma‟ruf, dan taqwa.57 
 
2. Nilai-nilai Etika Kerja Islami 
Ada beberapa ciri khas etos kerja Islami yang dapat diakomodir 
dari implementasi nilai Islam dalam Al-Qur‟an dan Hadits, seperti 
sebagai berikut: menghargai waktu, ikhlas, jujur, komitmen kuat, 
istiqomah, disiplin dalam kerja, konsekuen dan berani tantangan, 
disiplin, kreatif, percaya diri dan ulet, bertanggung jawab, bahagia 
karena melayani, memiliki harga diri, memiliki jiwa kepemimpinan, 
berorientsi pada masa depan, hidup hemat, jiwa wirausaha, insting 
bertanding dalam kompetisi kebaikan, keinginan mandiri, selalu 
belajar, orientasi pada produktivitas, perkaya jaringan silaturahmi, 
semangat perantauan dan semangat perubahan. 
Untuk lebih memahami kepada kedalaman materi, marilah 
sekarang kita mengulas sejumlah nilai moral dalam konsep kerja dan 
bisnis Islam yang dapat diterjemahkan dalam bentuk aplikasi etos 
kerja, sebagai berikut: 
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a. Keimanan bahwa tujuan manusia dalam melakukan pekerjan 
adalah beribadah kepada Allah dan memakmurkan kehidupan 
dengan mengelola bumi beserta isinya 
Hal ini berdasarkan firman Allah dalam surat Adz-Dzariyat 
ayat 56-57: 
 ُِ و ُدُ ج ْعَ ُ ِ ى  َّلَِئ  َطّْ ِْلْا َو  َِّ ِج ْىا  ُتْق َي  َخ ب ٍَ َو 
Artinya :”Dan aku tidak menciptakan jin dan manusia melainkan 





 ُِ ْى َُ ِعْطَُّ ُْ َا ُدَْ ُِزا ْٓب ٍَ َّو ٍقْش ِّز ِْ ٍِّ  ٌْ ُهْْ ٍِ  ُدَْ ُِزا ْٓب ٍَ  
Artinya: “Aku tidak menghendaki rezeki sedikit pun dari mereka 
dan Aku tidak menghendaki agar mereka memberi makan 
kepada-Ku.” (Q.S. Adz-Dzariyat ayat 57)59 
 
b. Kerja adalah usaha untuk mewujudkan keseimbangan antara 
pemenuhan kebutuhan jiwa dan jasmani 
Hal ini berdasarkan firman Allah swt dalam surat Al-Qashash 
ayat 77: 
 َبُّْ ُّدىا َِ ٍِ  ََلجُْ َِصّ َطْْ َت َلََو َحَسِخ َْٰلَا َزا َّدىا ُ
َّٰاللّ َلى َٰت َٰا ْٓب ََ ُْ ِف َِغتْثاَو
 َُّ ِاۗ ِضَْزْلَا ًِف َدبََعفْىا ِغَْجت َلََو َْلَُِىا ُ
َّٰاللّ َِ َعَْحا ْٓب ََ َم ِْ ِعَْحاَو
 َِ َْ ِدِعْف َُ ْىا ُّتُِحَ َلَ َ
َّٰاللّ 
 
Artinya : “Dan carilah (pahala) negeri akhirat dengan apa yang 
telah dianugerahkan Allah kepadamu, tetapi janganlah 
kamu lupakan bagianmu di dunia dan berbuatbaiklah 
(kepada orang lain) sebagaimana Allah telah berbuat baik 
kepadamu, dan janganlah kamu berbuat kerusakan di bumi. 
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Sungguh, Allah tidak menyukai orang yang berbuat 
kerusakan.”(Q.S. Al-Qashash ayat 77)60 
 
c. Bekerja keras untuk mendapatkan rezeki disertai dengan tawakal 
dan takwa kepada Allah swt 
Hal ini berdasarkan firman Allah swt dalam surat Al-Mulk 
ayat 15: 
 ِْ ٍِ  اُْىيُمَو َبِهجِمَبْ ٍَ  ٍْ ِف اْىُش ٍْ َبف  لَُْىىَذ َضَْزْلَا ٌُ َُنى َوَعَج ٌْ ِرَّىا َُىه
 ُزْىُشُّْىا ِهُْ َِىاَو ۗ  ِهقْش ِّز 
 
Artinya: “Dialah yang menjadikan bumi untuk kamu yang mudah 
dijelajahi, maka jelajahilah di segala penjurunya dan 
makanlah sebagian dari rezeki-Nya. Dan hanya kepada-





d. Kewajiban bermoral seperti: jujur, amanah, dan paham akan segala 
aspek perdagangan 
Dalil dari kewajiban ini, adalah firman Allah swt dalam surat 
Al-Baqarah ayat 177: 
  ِْ ٍَ  َِّسجْىا َِّ ِن َٰىَو ِةِسْغ ََ ْىاَو ِقِسْش ََ ْىا ََوِجق ٌْ َُنهْىُجُو اْىُّىَُىت ُْ َا َِّسجْىا َطُْ َى
 َهب ََ ْىا ًَت َٰاَو ۚ َِ  ُِّجَّْىاَو ِت َٰتِنْىاَو ِخَِن ى
َٰٰۤي ََ ْىاَو ِسِخ َْٰلَا ًِ َْىُْىاَو ِ
َّٰللِّبث َِ ٍَ َٰا
 ََ ْىاَو ً ََٰ ََٰتُْىاَو ً َٰثُْسقْىا يِوَذ  هِّجُح ً َٰيَع ِِۙوُِْج َّعىا َِ ْثاَو َِ ُْ ِن َٰع
 ۚ َحى َٰم َّصىا ًَت َٰاَو َحى َٰي َّصىا ًَ َبَقاَو ِۚةَبق ِّسىا ًِ فَو َِ ُْ ِِي ى
ٰۤب َّعىاَو
 ِء ٰۤبَْظَأجْىا ًِف َِ َْ ِِسج َّٰصىاَو ۚ اْوَُدهبَع اَِذا ٌْ ِهِدْهَِعث َُ ُْىفْى َُ ْىاَو
 ُْىقَدَص َِ َْ ِرَّىا َِل ى
َٰٰۤىُوا ِْۗضَأجْىا َِ ُْ ِحَو ِء
ٰۤا َّس َّضىاَو ٌُ ُه َِل ى
َٰٰۤىُواَوۗ ا
 َُ ُْىقَّت َُ ْىا 
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Artinya: “Kebajikan itu bukanlah menghadapkan wajahmu ke 
arah timur dan ke barat, tetapi kebajikan itu ialah 
(kebajikan) orang yang beriman kepada Allah, hari akhir, 
malaikat-malaikat, kitab-kitab, dan nabi-nabi dan 
memberikan harta yang dicintainya kepada kerabat, anak 
yatim, orang-orang miskin, orang-orang yang dalam 
perjalanan (musafir), peminta-minta, dan untuk 
memerdekakan hamba sahaya, yang melaksanakan salat 
dan menunaikan zakat, orang-orang yang menepati janji 
apabila berjanji, dan orang yang sabar dalam 
kemelaratan, penderitaan dan pada masa peperangan. 
Mereka itulah orang-orang yang benar, dan mereka itulah 
orang-orang yang bertakwa.”(Q.S. Al-Baqarah ayat 177)62 
 
e. Membuat perjanjian dalam hubungan kemitraan 
Firman Allah swt dalam surat Al-Maidah ayat 1: 
 ً َٰيُْتَ ب ٍَ  َِّلَا ًِ بَعّْ َْلَا ُخ ََ ُْ َِهث ٌْ َُنى ْتَّيُِحا ِۗدُْىقُعْىِبث اُْىفَْوا ا ُْْٓىْ ٍَ َٰا َِ َْ ِرَّىا َبهََُّا
 ُدَْ ُِسَ ب ٍَ  ٌُ ُنَْحَ َ
َّٰاللّ َُّ ِا ًٌۗ ُسُح ٌْ ُتّْ َاَو ِدُْ َّصىا ًِّيِح ٍُ  َسُْ َغ ٌْ ُنُْ َيَع 
 
Artinya: “Wahai orang-orang yang beriman! Penuhilah janji-
janji. Hewan ternak dihalalkan bagimu, kecuali yang akan 
disebutkan kepadamu, dengan tidak menghalalkan berburu 
ketika kamu sedang berihram (haji atau umrah). 
Sesungguhnya Allah menetapkan hukum sesuai dengan 
yang Dia kehendaki.”(Q.S. Al-Maidah ayat 1)63 
 
 
f. Memiliki rasa empati 
Firman Allah swt dalam surat Al-Hasyr ayat 9: 
 َِ ُْ َِ ِي
َّٰظىا اُؤ
َٰٰۤصَج َِلى َٰذَو َۗبهُْ ِف ِِ َْ َِدىبَخ ِزبَّْىا ًِف ب ََ ُهََّّا ْٓب ََ َُهَتِجقبَع َُ بََنف 
 
Artinya : “Maka kesudahan bagi keduanya, bahwa keduanya masuk 
ke dalam neraka, kekal di dalamnya. Demikianlah balasan 
bagi orang-orang zalim.”(Q.S. Al-Hasyr ayat 9)64 
                                                             
62
 Departemen Agama RI, Al-Qur‟an dan Terjemahannya…, h. 33. 
63
 Ibid., h. 141. 
64







Kinerja adalah hasil atau tingkat keberhasilan seseorang secara 
keseluruhan selama periode tertentu di dalam melaksanakan tugas 
dibandingkan dengan berbagai kemungkinan, seperti standar hasil kerja, 
target atau sasaran atau kriteria yang telah ditentukan terlebih dahuludan 
telah disepakati bersama. Jika dilihat dari asal katanya, kata kinerja adalah 
terjemahan dari kata performance, yang menurut The Scribner- Bantam 
English Dictionary, terbitan Amerika Serikat dan  Canada (1979), berasal 
dari akar kata “to perform” dengan beberapa “entries” yaitu: (1) 
melakukan, menjalankan, melaksanakan (to do or carry out, execute); (2) 
memenuhi atau melaksanakan kewajiban suatu niat atau nazar (to 
discharge of fulfill; as vow); (3) melaksanakan atau menyempurnakan 
tanggung jawab (to execute or complete an understanding); dan (4) 
melakukan sesuatu yang diharapkan oleh seseorang atau mesin (to do what 
is expected of a person machine). Beberapa pengertian berikut iniakan 
memperkaya wawasan kita tentang kinerja.
65
 
1. Kinerja merupakan seperangkat hasil yang dicapai dan merujuk pada 
tindakan pencapaian serta pelaksanaan suatu pekerjaan yang diminta. 
2. Kinerja merupakan salah satu kumpulan total dari kerja yang ada pada 
diri pekerja. 
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Kinerja adalah kesediaan seseorang atau kelompok orang untuk 
melakukan sesuatu kegiatan dan menyempurnakannya sesuai dengan 
tanggung jawabnya dengan hasil seperti yang diharapkan. Jika dikaitkan 
dengan performance sebagai kata benda (noun) di mana salah satu 
entrinya adalah hasil dari sesuatu pekerjaan (thing done), pengertian 
performance atau kinerja adalah hasil kerja yang dapat dicapai oleh 
seseorang atau kelompok orang dalam suatu perusahaan sesuai dengan 
wewenang dan tanggung jawab masing-masing dalam upaya pencapaian 
tujuan perusahaan secara legal, tidak melanggar hukum dan tidak 
bertentangan dengan moral atau etika.
66
 
Menurut model partner-lawyer, kinerja individu pada dasarnya 
dipengaruhi faktor-faktor: (a) harapan mengenai imbalan; (b) dorongan; 
(c) kemampuan, kebutuhan dan sifat; (d) persepsi terhadap tugas; (e) 
imbalan internal dan eksternal; (f) persepsi terhadap tingkat imbalan dan 
kepuasan kerja. Dengan demikian, kinerja pada dasarnya ditentukan oleh 
tiga hal, yaitu: (1) kemampuan, (2) keinginan dan (3) lingkungan. Oleh 
karena itu, agara mempunyai kinerja yang baik, seseorang harus 
mempunyai keinginan yang tinggi untuk mengerjakan serta mengetahui 
pekerjaannya. Tanpa mengetahui ketiga faktor ini kinerja yang baik tidak 
akan tercapai. Dengan demikian, kinerja individu dapat ditingkatkan 
apabila ada kesesuaian antara pekerjaan dan kemampuan.
67
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Kinerja mempunyai empat aspek, yaitu: (1) kemampuan; (2) 
penerimaan tujuan perusahaan; (3) tingkatan tujuan yang dicapai; dan (4) 
interaksi antara tujuan dan kemampuan para karyawan dalam perusahaan, 
di mana masing-masing elemen tersebut berpengaruh terhadap kinerja 
seseorang. Seorang karyawan tidak akan mampu bekerja dengan baik jika 
tidak memiliki kemampuan untuk mengerjakan pekerjaan tersebut. 
Meskipun pekerjaan tersebut dapat selesai dikerjakan, namun tidak 
membuahkan hasil yang memuaskan. Oleh karena itu, dalm rangka 




Untuk perusahaan yang baru pertama kali melakukan pengukuran 
kinerja dapat mengikuti langkah-langkah antara lain
69
: 
1. Meneliti tugas pokok dan fungsi perusahaan 
2. Meneliti tujuan kebijakan da program-program yang ada pada 
perusahaan 
3. Meneliti sasaran program, sasaran pelaksanaan tugas dan target-target 
yang ditetapkan oleh kantor pusat (bagi kantor cabang atau kantor 
wilayah) 
4. Membuat daftar, indicator income 
5. Membuat daftar variabel-variabel masukan dan proses 
6. Memilih indikator-indikator yang diinginkan 
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1. Penetapan indikator kinerja, dengan memerhatikan: 
a. Karakteristik indikator kinerja yang baik, yaitu: 
1) Terikat pada tujuan programdan menggambarkan pencapaian 
hasil 
2) Terbatas pada hal-hal yang perlu mendapat prioritas 
3) Terpusat pada hal-hal yang vital dan penting bagi pengambilan 
keputusan 
4) Terkait dengan sistem pertanggung jawaban yang 
memerlihatkan hasil 
b. Pertimbangan utama penetapan bahwa indikator kinerja harus: 
1) Menggambarkan hasil atau usaha pencapaian hasil 
2) Merupakan indikator di dalam wewenangnya (uncontrollable) 
3) Mempunyai dampak negatif yang rendah 
4) Digunakan untuk menghilangkan insentif yang sudah ada 
5) Ada pengganti atau manfaat yang lebih besar jika 
menghilangkan insentif 
2. Cara Pengukuran Kinerja71 
Keberhasilan ataupun kegagalan manajemen dapat diukur dengan 
melakukan: 
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a. Perbandingan antara kinerja nyata dengan kinerja yang 
direncanakan 
b. Perbandingan antara kinerja nyata dengan hasil (sasaran) yang 
diharapkan 
c. Perbandingan antara kinerja nyata tahun ini dengan tahun-tahun 
sebelumnya 
d. Perbandingan kinerja suatu perusahaan dengan perusahaan lain 
yang unggul di bidangnya (benchmarking/patok duga) 
e. Perbandingan capaian tahun berjalan dengan rencana dalam (dua, 
tiga, empat atau lima tahun) tren pencapaian 
3. Penilaian Kinerja 
Penilaian kinerja merupakan analisis dan interpretasi keberhasilan 
atau kegagalan pencapaian kinerja. Penilaian sebaiknya dikaitkan 
dengan sumber daya (input) yang berada di bawah wewenangnya 
seperti SDM, dana/keuangan, sarana-prasarana, metode kerja dan hal 
lainnya yang berkaitan. Tujuannya adalah agar dapat diketahui dengan 
pasti apakah pencapaian kinerja yang tidak sesuai (kegagalan) 







                                                             
72





G. Kualitas Pelayanan 
Konsep tentang kualitas layanan di industri jasa dikembangkan sesuai 
dengan konteks. Layanan dalam konteks perbankan akan berbeda dengan 
layanan pada jasa telekomunikasi, rumah makan, rumah sakit, dan 
pendidikan. Di perbankan pun konsep tentang kualitas layanan berbeda 
antara perbankan konvensional dan perbankan berbasis syariah. Perbedaan 
konsep ini lebih pada perbedaan atribut yang terkait dengan unsur spesifik 
produk dan jasa yang ditawarkan bank konvensional dengan bank syariah. 
Nasabah secara langsung atau tidak langsung akan memberikan 
penilaian terhadap layanan yang diberikan oleh bank. Nasabah akan 
menilai kualitas layanan suatu bank berdasarkan penilaian keseluruhan 
antara apa yang diterima dan dialami dibandingkan dengan harapannya. 
Pengamatan dan pengalaman serta harapan nasabah dalam berinteraksi 
dengan bank, akan memengaruhi persepsinya terhadap kualitas layanan 
suatu bank. Dengan demikian, ada dua faktor utama yang dijadikan acuan 




1. Membangun Layanan 
Salah satu implementasi operasional layanan sehari-hari, dikenal 
dengan konsep Service Quality (ServQual). Konsep ini diperkenalkan 
oleh A. Parasuraman, Leonard L. Berry, dan Valarie A. Zeithami untuk 
menganalisis sejauh mana tingkat layanan yang telah diberikan kepada 
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pelanggan. Service Quality (ServQual) adalah salah satu kosep layanan 




a. Dimensi Service Quality 
ServQual terdiri dari lima elemen, yaitu Reliability, Assurance, 
Tangible, Emphaty, dan Responsiveness yang biasa disingkat 
RATER. Dalam risetnya, merekabertiga menemukan bahwa 
dimensi Reliability dianggap sebagai elemen yang paling penting 
oleh pelanggan, disusul Responsiveness, Assurance, Emphaty, dan 
Tangible. Jika kelima elemen tersebut telah terpenuhi, maka 
pelanggan akan merasa puas. Inilah dasar dari konsep customer 
satisfaction. 
Berdasarkan pemahaman konsep RATER, maka ada tiga hal 
yang penting yang terkait dengan pengaruh layanan terhadap 
dampaknya, yaitu:  Pertama, RATER penting bagi perusahaan 
untuk menciptakan value, tapi tidak cukup jika hnya memiliki 
standar layanan namun harus memiliki diferensiasi. Inilah yang 
disebut Branded Service, dimana layanan memiliki keunikan dan 
diferensiasi disbanding pesaing. Kedua, tidak semua dimensi 
layanan penting, sehingga perusahaan harus mengidentifikasi mana 
yang penting dan dapat diterima oleh pelanggan. Ketiga, selain itu, 
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dimensi layanan di perusahaanyang satu akan berbeda tingkat 
performance dan dampaknya. 
5) Dimensi Reliability 
Merupakan dimensi yang menggambarkan kemampuan 
perusahaan memberikan layanansecara akurat kepada 
pelanggan. Untuk mengevaluasi dimensi reliability, ada 
beberapa hal yang harus dievaluasi oleh perusahaan: apakah 
Anda mengetahui layanan yang seharusnya Anda berikan 
kepada para pelanggan? Atau, apakah Anda menyampaikan 
janji perusahaan kepada pelanggan? 
6) Dimensi Assurance 
Merupakan dimensi yang menggambarkan kemampuan 
perusahaan untuk menumbuhkan kepercayaan di mata 
pelanggan melalui keramahan dan pengetahuan staf yang 
melayani. 
7) Dimensi Tangible 
Merupakan dimensi yang menggambarkan segala sesuatu 
yang bersifat tangible dan memengaruhi kualitas layanan 
kepada pelanggan seperti kerapihan tempat kerja, kelengkapan 
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4) Dimensi Emphaty 
Merupakan dimensi yang menggambarkan perhatian 
perusahaan kepada pelanggannya. Untuk mengevaluasi dimensi 
emphaty, ada beberapa hal yang harus di evaluasi oleh 
perusahaan seperti: Apakah Anda memahami pelanggan Anda? 
Atau, apakah Anda mau mendengarkan pelanggan Anda? 
5) Dimensi Responsiveness 
Merupakan dimensi yang menggambarkan bentuk tindakan 
yang responsif dan tepat waktu kepada pelanggan. Untuk 
mengevaluasi dimensi responsiveness, ada beberapa hal yang 
harus dievaluasi oleh perusahaan, seperti keingintahuan 
terhadap kesulitan yang dihadapi pelanggan, kesanggupan, dan 




H. Kepuasan Nasabah 
Manfaat memberikan layanan pelanggan yang luar biasa sebenaranya 
cukup sederhana: jika anda memberikan layanan pelanggan yang hebat, 
pelanggan anda akan puas dan mereka akan kembali lagi ke bisnis anda. 
Dan mereka akan memberitahu teman-teman mereka, dan teman-teman 
mereka juga akan memberitahu teman-teman mereka yang lain, begitu 
seterusnya. Hasilnya daya tarik bisnisanda akan semakin besar dari mulut 
ke mulut. Ini adalah sebuah promosi gratis bagi bisnis anda. Anda dan 
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karyawan anda juga akan lebih percaya diri karena mendapatkan afirmatif 
positif bahwa anda sudah melakukan pekerjaan anda dengan baik.
77
 
Lebih rinci, manfaat-manfaat spesifik kepuasan pelanggan bagi 
perusahaan mencakup: dampak positif pada loyalitas pelanggan; 
berpotensi menjadi sumber pendapatan masa depan (terutama melalui 
pembelian ulang, cross selling, dan up selling); menekan biaya transaksi 
pelanggan di masa depan (terutama biaya-biaya komunikasi, penjualan, 
dan layanan pelanggan); menekan volatilitas dan risiko berkenaan dengan 
prediksi aliran kas masa depan; meningkatnya toleransi harga (terutama 
kesediaan untuk membayar harga premium dan pelanggan tidak mudah 
tergoda untuk beralih pemasok); rekomendasi gethok tular positif; 
pelanggan cenderung lebih reseptif terhadap product-line extensions, 
brand extensions, dan new add-on services yang ditawarkan perusahaan; 
serta meningkatnya bargaining power relatif perusahaan terhadap jejaring 
pemasok, mitra bisnis, dan saluran distribusi. Singkat kata, tidak perlu 
diragukan lagi bahwa kepuasan pelanggansangat krusial bagi 




Keseimbangan di antara ketiga aspek tersebut merupakan tantangan 
sekaligus kunci keberhasilan pemasaran sebuah perusahaan. Bila 
karyawan puas dengan kondisi dan lingkungan kerjanya, mereka 
cenderung akan lebih berdedikasi atau berkomitmen besar dalam melayani 
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pelanggan. Layanan yang bagus dilengkapi produk superior akan membuat 
pelanggan puas. Mereka berpotensi tetap loyal pada produk dan 
perusahaan, sehingga tingkat defeksi pelanggan (jumlah pelanggan yang 
beralih ke pesaing) menjadi berkurang. Pelanggan yang membeli ulang 
dan membeli ulang dan membeli ulang dan membeli produk lain dari 
perusahaan yang sama  juga berpotensi memberikan pemasukan yang 
besar bagi perusahaan, sehingga pemilik akan puas. Pada gilirannya, 
sebagian dari laba yang diperoleh dapat diinvestasikan kembali pada upaya 
peningkatan produkivitas dan kompetensi SDM perusahaan. Dengan 
demikian, siklusnya akan kembali pada kepuasan karyawan, pelanggan, 
dan pemilik. 
Pelanggan senang dan mengagumi perusahaan yang memperlakukan 
mereka dengan cara yang sesuai dengan keinginan mereka, bahkan mereka 
akan bersedia membayar lebih untuk memperoleh layanan seperti itu. Ada 
statistik survey yang membuktikan akan hal ini: 
1. Kebanyakan pelanggan akan membelanjakan hingga lebih dari 10% 
untuk produk yang sama dengan layanan yang lebih baik. 
2. Ketika pelanggan menerima pelayanan yang baik, ia akan bercerita 
pada rata-rata 9 sampai 12 orang. 
3. 82% menunjukkan bahwa pelanggan akan membeli kembali dari suatu 






4. Jika layanan sangat buruk, 91% pelanggan bisnis eceran tidak akan 
kembali ke bisnis tersebut
79
 
Kepuasan nasabah yang diberikan bank akan berimbas sangat luas bagi 
peningkatan keuntungan bank. Atau dengan kata lain, apabila nasabah 
puas terhadap pembelian jasa bank, maka nasabah tersebut akan
80
: 
1. Loyal kepada bank, artinya kecil kemungkinan nasabah untuk pindah 
ke bank lain dan akan tetap setia menjadi nasabah bank yang 
bersangkutan. 
2. Mengulang kembali pembelian produknya, artinya kepuasan terhadap 
pembelian jasa bank akan menyebabkan nasabah membeli kembali 
terhadap jasa yang ditawarkan secara berulang-ulang. 
3. Membeli lagi produk lain dalam bank yang sama. Dalam hal ini 
nasabah akan memperluas pembelian jenis jasa yang ditawarkan 
sehingga pembelian nasabah menjadi makin beragam dalam satu 
bank. 
4. Memberikan promosi gratis dari mulut ke mulut. Hal inilah yang 
menjadi keinginan bank, karena pembicaraan tentang kualitas 




Untuk mencapai tujuan seperti di atas, atau kata lain kepuasan nasabah 
terus meningkat, maka perlu dilakukan atau dilaksanakan hal-hal sebagai 
berikut: 
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1. Memerhatikan kualits pelayanan dari staf bank yang melayani nasabah 
dengan keramahan, sopan santun, serta pelayanan cepat dan efisien. 
Staf bank di sini mulai dari staf paling bawah sampai dengan 
pimpinan tertinggi di bank tersebut. 
2. Faktor pendekatan dan kedekatan untuk berinteraksi dengan staf bank 
tersebut. Nasabah diberlakukan seperti teman lama, sehingga timbul 
keakraban dan kenyamanan selama berhubungan dengan bank. 
3. Harga yang ditawarkan, pengertian harga di sini untuk bank yaitu baik 
bunga simpanan maupun bunga pinjaman atau bagi hasil dan biaya 
administrasi yang ditawarkan kompetitif dengan bank lain. 
4. Kenyamanan dan keamanan lokasi bank sebagai tempat bertransaksi, 
dalam hal ini nasabah selalu merasakan adanya kenyamanan baik di 
luar bank maupun di dalam bank. Nasabah juga tidak merasa was-was 
bila berhubungan dengan bank. 
5. Kemudahan memperoleh produk bank. Artinya, jenis produk yang 
ditawarkan lengkap dan tidak memerlukan prosedur yang berbelit-
belit atau persyaratan yang memberatkan seperti misalnya dalam hal 
permohonan kredit. 
6. Penanganan komplain atau keluhan. Artinya setiap ada keluhan atau 
complain yang dilakukan nasabah harus ditanggapi dan ditangani 





7. Kelengkapan dan kegunaan produk termasuk kelengkapan fasilitas 
dan produk yang ditawarkan, misalnya tersedianya fasilitas ATM di 
berbagai lokasi-lokasi strategis. 
8. Perhatian terhadap nasabah di masa mendatang terutama terhadap 
pelayanan penjualnya. 
9. Dan hal lainnya.82 
Agar kita tahu bahwa masabah puas atau tidak puas berhubungan 
dengan bank, maka perlu adanya alat ukur untuk menentukan kepuasan 
nasabah. Dalam menentukan seberapa besar kepuasan nasabah terhadap 
suatu bank dapat dilakukan dengan berbagai cara. 
Menurut Kotler pengukuran kepuasan pelanggan dapat dilakukan 
melalui dua sarana, yaitu
83
: 
1. Sistem keluhan dan usulan 
Artinya, seberapa banyak keluhan atau complain yang dilakukan 
nasabah dalm suatu periode, makin banyak berarti makin kurang baik 
demikian pula sebaliknya. Untuk itu perlu adanya sistem dalam 
menangani keluhan dan usulan. 
2. Survey kepuasan konsumen 
Dalam hal ini bank perlu secara berkala melakukan survey baik 
melalui wawancara maupun kuisioner tentang segala sesuatu yang 
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berhubungan dengan bank tempat nasabah melakukan transaksi 
selama ini. Untuk itu perlu adanya survey kepuasan konsumen.
84
 
Survei kepuasan pelanggan adalah alat untuk mencari tahu 
bagaimana pelanggan melihat bisnis dan pelayanan yang ditawarkan. 





I. Tinjauan Pustaka 
Berdasarkan peninjauan pustaka dari beberapa penelitian yang pernah 
dilakukan sebelumnya, penulis menemukan beberapa penelitian yang 
berkaitan dengan “Pengaruh Kepemimpinan dan Etika Kerja Islam 
Terhadap Kepuasan Nasabah dengan Kualitas Pelayanan sebagai Variabel 
Intervening”. 
Sutono dan Fuad Ali Budiman dalam penelitiannya mengenai 
“Pengaruh Kepemimpinan dan Etos Kerja Islami Terhadap Kinerja 
Karyawan di Koperasi Jasa Keuangan Syari‟ah Baitul Maal Wat Tamwil 
di Kecamatan Rembang”. kesimpulan dari penelitian ini yaitu bahwa 
variabel kepemimpinan dan ethos kerja secara simultan mempunyai 
pengaruh yang signifikan terhadap kinerja karyawan pada KJKS BMT di 
Kecamatan Rembang. Variabel ethos kerja hasil perhitungan pada regresi 
linier berganda diperoleh nilai thitung sebesar 2,375. Dengan demikian 
thitung lebih kecil dari ttabel (2,375 < 1,9757), artinya pada variabel Ethos 
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Mc Mifrohul Hana dalam penelitiannya mengenai “Pengaruh Etika 
Kerja Islam dan Kepemimpinan Transformasional Terhadap Kinerja 
Karyawan”. Hipotesis pertama berbunyi terdapat pengaruh yang signifikan 
antara etika kerja Islam di UKM Desa Singocandi Kecamatan Kota Kudus, 
terhadap kinerjanya dapat diterima. Hipotesis kedua yang menyatakan 
adanya pengaruh yang signifikan antara kepemimpinan transformasional 
terhadap kinerja karyawan dapat diterima.
87
 
Rokhman dalam penelitiannya mengenai “The Effect of Islamic Wock 
Ethics on Work Outcomes”.Studi ini dilakukan untuk meneliti tentang 
pengaruh Etika Kerja Islam terhadap hasil kerja (kepuasan kerja, 
komitmen organisasional dan keinginan untuk berpindah). Studi tersebut 
menggunakan sebuah sampel 49 pegawai dari 10 lembaga pembayaan 
mikro Islam di kabupaten Demak, Jawa Tengah, Indonesia. Tes empiris 
mengindikasikan bahwaetika kerja Islam mempunyai pengaruh positif 
terhadap kepuasan kerja dan komitmen organisasional, sedangkan  tidak 
ada bukti yang signifikan dari pengaruh etika kerja Islam  terhadap 
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keinginan untuk berpindah, implikasi, keterbatasan dan saran untuk 
penelitian yang didiskusikan kedepannya.
88
 
Wahibur Rokhman dalam penelitiannya mengenai “Pengaruh Biaya, 
Angsuran dan Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Nasabah 
Pembiayaan BMT di Kabupaten Kudus”. Berdasarkan hasil analisis, 
penelitian ini memiliki dua implikasi yaitu implikasi teoritis maupun 
implikasi praktis. Adapun implikasi teoritis dari penelitian ini adalah 
bahwa angsuran dan kualitas layanan memiliki pengaruh positif terhadap 
kepuasan konsumen pembiayaan, sedangkan biaya pinjaman tidak 
berpengaruh secara signifikan terhadap kepuasan nasabah pembiayaan.
89
 
Siti Amelia Aldila dalam penelitiannya mengenai “Analisis Kualitas 
Pelayanan Terhadap Kepuasan Nasabah Menggunakan Model CARTER di 
BPRS Amanah Ummah Leuwiliang Bogor”. Berdasarkan hasil penelitian 
dan pembahasan yang telah dijelaskan, maka dapat ditarik kesimpulan 
bahwa dimensi Compliance, Reliability, dan Tangible berpengaruh secara 
signifikan terhadap kepuasan nasabah sedangkan dimensi Assurance, 
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Sari Suasana Dewi dan Icuk Rangga Bawono dalam penelitiannya 
mengenai “Analisis Pengaruh Etika Kerja Islam Terhadap Sikap 
Karyawan Bagian Akuntansi dalam Perubahan Organisasi (Studi Kasus 
pada Bank Umum Non Syariah di Wilayah Eks Karesidenan Banyumas 
Jawa Tengah”. Sari Suasana Dewi dan Icuk Rangga Bawono, “Analisis 
Pengaruh Etika Kerja Islam Terhadap Sikap Karyawan Bagian Akuntansi 
dalam Perubahan Organisasi (Studi Kasus pada Bank Umum Non Syariah 
di Wilayah Eks Karesidenan Banyumas Jawa Tengah”. Kesimpulan dari 
penelitian ini adalah etika kerja Islam berpengaruh secara signifikan 
terhadap dimensi cognitive sikap karyawan bagian akuntansi dalam 
perubahan organisasi, dimensi affective sikap karyawan bagian akuntansi 
dalam perubahan organisasi, serta dimensi behavioral sikap karyawan 
bagian akuntansi dalam perubahan organisasi.
91
 
Wirdayani Wahab dalam penelitiannya mengenai “Pengaruh Kualitas 
Pelayanan Terhadap Kepuasan Nasabah Industri Perbankan Syariah di 
Kota Pekanbaru”. Berdasarkan hasil penelitian dapat diketahui bahwa dari 
kelima faktor kualitas layanan terhadap kepuasan nasabah Perbankan 
Syariah di Kota Pekanbaru yang paling kecil pengaruhnya adalah variabel 
reliability sehingga disarankan pada pimpinan Bank bahwa dalam 
meningkatkan kepuasan nasabah, reliability (keandalan) dalam 
memberikan pelayanan kepada nasabah perlu ditingkatkan, misalnya 
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pengurusan prosedur transkasi lebih dipercepat dan dipermudah, birokrasi 
pelayanan tidak berbelit-belit dan, karyawan lebih serius mendengarkan 
harapan dan keluhan nasabah dan perlu lebih meningkatkan lagi 
pelayanan-pelayanan yang masih kurang seperti responsiveness 
(ketanggapan), empathy (empati), assurance (kepastian). Serta tetap 




Harjoni Desky dalam penelitiannya mengenai “Pengaruh Etos Kerja 
Islami dan Gaya Kepemimpinan Terhadap Kinerja Karyawan Rumah 
Makan Ayam Lepas Lhokseumawe”. Hasil penelitian menunjukkan bahwa 
etos kerja islami dan gaya kepemimpinan berpengaruh positif dan 
signifikan terhadap kinerja karyawan pada Rumah Makan Ayam Lepaas di 
Kota Lhokseumawe. Nilai-nilai etos kerja islami yang dilaksanakan 
dengan baik oleh karyawan akan menumbuhkan komitmen yang tinggi 
terhadap organisasi yang pada akhirnya berdampak pada peningkatan 
kinerja karyawan pada Rumah Makan Ayam Lepaas di Kota 
Lhokseumawe. Pimpinan yang mampu menerapkan gaya kepemimpinan 
dengan baik akan menumbuhkan komitmen yang tinggi terhadap 
organisasi yang pada akhirnya berdampak pada peningkatan kinerja 
karyawan pada Rumah Makan Ayam Lepaas di Kota Lhokseumawe.
93
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Dwi Aryani dan Febrina Rosinta dalam penelitiannya mengenai 
“Pengaruh Kualitas Layanan Terhadap Kepuasan Pelanggan dalam 
Membentuk Loyalitas Pelanggan”. Hasil penelitian menunjukkan bahwa 
kelima dimensi pembentuk kualitas layanan terbukti berpengaruh secara 
signifikan terhadap kualitas layanan. Dimensi terkuat dalam menjelaskan 
kualitas layanan berturut-turut adalah reliability, responsiveness, 
assurance, empathy, dan tangibility.  Selain itu, hasil penelitian 
menunjukkan terdapat pengaruh yang kuat dan positif antara variabel 
kualitas layanan KFC terhadap kepuasan pelanggan pada mahasiswa FISIP 
UI. Hal ini terbukti dari hasil penelitian yang menunjukkan bahwa sebesar 
72,9% variabel kepuasan pelanggan dapat dijelaskan oleh variabel kualitas 
layanan, sedangkan sisanya sebesar 27,1% dipengaruhi oleh faktor lain di 
luar variabel kualitas layanan. Dari penelitian ini diketahui pula bahwa 
tidak terdapat pengaruh antara kualitas layanan terhadap loyalitas 
pelanggan pada mahasiswa FISIP UI. Hasil penelitian lain menunjukkan 
bahwa terdapat pengaruh yang kuat dan positif antara kualitas layanan 
KFC terhadap loyalitas pelanggan pada mahasiswa FISIP UI. Hal ini 
ditunjukkan oleh sebesar 91% variabel loyalitas pelanggan yang dapat 
dijelaskan oleh variabel kualitas layanan, sedangkan sisanya sebesar 9% 
dipengaruhi oleh variabel lain di luar kualitas layanan.
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Wiyanto dalam penelitiannya mengenai “Analisis Pengaruh Kualitas 
Pelayanan Terhadap Kepuasan Tinggi Rendah Nasabah di Bank Syari‟ah 
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Mandiri Cabang Salatiga”. Berdasarkan pembahasan tersebut di atas, dapat 
disimpulkan bahwa wujud fisik (tangible) Jaminan (assurance) tidak 
berpengaruh terhadap kepuasan tinggi dan rendah nasabah Bank Syariah 
Mandiri Cabang Salatiga, sedangkan kehandalan (reliability), daya 
tanggap (responsiviness) dan empati (empathy) berpengaruh positif 





J. Kerangka Berpikir 
 
 
Gambar 2.1. Kerangka Berpikir 
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Berdasarkan rumusan masalah, tujuan penelitian, telaah pustaka yang 
telah dijelaskan sebelumnya, maka hipotesis yang digunakan dalam 
penelitian ini adalah sebagai berikut: 
1. Pengaruh Kepemimpinan Terhadap Kualitas Pelayanan 
Sutono dan Fuad Ali Budiman dalam penelitiannya mengenai 
“Pengaruh Kepemimpinan dan Etos Kerja Islami Terhadap Kinerja 
Karyawan di Koperasi Jasa Keuangan Syari‟ah Baitul Maal Wat 
Tamwil di Kecamatan Rembang”. kesimpulan dari penelitian ini yaitu 
bahwa variabel kepemimpinan dan ethos kerja secara simultan 
mempunyai pengaruh yang signifikan terhadap kinerja karyawan pada 
KJKS BMT di Kecamatan Rembang.
96
 Kemampuan dari seseorang 
yang mempengaruhi orang lain sehingga orang lain tersebut 
bertingkah laku sebagaimana dikehendaki oleh pimpinan tersebut.
97
 
Setiap orang memiliki jiwa kepemimpinan. Kemampuan customer 
service dalam memimpin sangat dibutuhkan agar nasabah memahami 
apa yang disampaikan dan berperilaku sesuai dengan yang 
dikehendaki. Dengan demikian, hipotesis yang diajukan adalah 
sebagai berikut:  
H1 : Kepemimpinan berpengaruh positif terhadap kualitas pelayanan 
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2. Pengaruh Etika Kerja Islam Terhadap Kualitas Pelayanan 
Mc Mifrohul Hana dalam penelitiannya mengenai “Pengaruh Etika 
Kerja Islam dan Kepemimpinan Transformasional Terhadap Kinerja 
Karyawan”. Hipotesis pertama berbunyi terdapat pengaruh yang 
signifikan antara etika kerja Islam di UKM Desa Singocandi 
Kecamatan Kota Kudus, terhadap kinerjanya dapat diterima.
98
 Etika 
kerja Islam adalah serangkaian aktivitas bisnis dalam berbagai 
bentuknya yang tidak dibatasi jumlah kepemilikan hartanya 
(barang/jasa), tetapi dibatasi dalam cara memperolehnya dan 
pendayagunaan hartanya karena aturan halal dan haram. Menurut 
Ahmad, seorang pelaku bisnis diharuskan untuk berperilaku sesuai 
dengan apa yang dianjurkan Al-Qur‟an dan As-Sunnah dalam kerja 
atau bisnis mereka.
99
 Etika kerja Islam menyentuh segala macam 
aspek, khususnya kualitas pelayanan. Etika kerja Islam dibutuhkan 
agar kita dapat melaksanakan pekerjaan serta meningkatkan kualitas 
pelayanan dengan cara yang sesuai dengan syariat Islam. Dengan 
demikian, hipotesis yang diajukan adalah sebagai berikut: 
H2 : Etika kerja Islam berpengaruh positif terhadap kualitas pelayanan 
 
3. Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Nasabah 
Dwi Aryani dan Febrina Rosinta dalam penelitiannya mengenai 
“Pengaruh Kualitas Layanan Terhadap Kepuasan Pelanggan dalam 
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Membentuk Loyalitas Pelanggan”. Hasil penelitian menunjukkan 
bahwa kelima dimensi pembentuk kualitas layanan terbukti 
berpengaruh secara signifikan terhadap kualitas layanan.
100
 Kualitas 
pelayanan dapat didefinisikan sebagai seberapa jauh perbedaan antara 
kenyataan dan harapan para pelanggan atas layanan yang mereka 
terima. Kualitas pelayanan dapat diketahui dengan cara 
membandingkan persepsi para pelanggan atas layanan yang benar-
benar mereka terima. Dalam sumber lain dijelaskan bahwa kualitas 
pelayanan merupakan “Tingkat keunggulan yang diharapkan dan 
pengendalian atas tingkat keunggulan tersebut untuk memenuhi 
konsumen”. Apabila jasa yang diterima sesuai dengan yang 
diharapkan, maka kualitas jasa dipersepsikan baik dan memuaskan. 
Jika jasa yang diterima melampaui harapan pelanggan, maka kualitas 
jasa dipersepsikan ideal. Sebaliknya jika jasa yang diterima lebih 
rendah dari pada yang diharapkan, maka kualitas jasa dianggap buruk. 
Sehingga dapat disimpulkan bahwa kualitas pelayanan suatu 
perusahaan itu ialah seberapa jauh ia dapat memenuhi harapan para 
pelanggannya.
101
 Dengan demikian, hipotesis yang diajukan adalah 
sebagai berikut: 
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H3 : Kualitas pelayanan berpengaruh positif terhadap kepuasan 
nasabah  
 
4. Pengaruh Kepemimpinan Terhadap Kepuasan Nasabah 
Berdasarkan penelitian Mc Mifrohul Hana mengenai “Pengaruh 
Etika Kerja Islam dan Kepemimpinan Transformasional Terhadap 
Kinerja Karyawan” kemudian dilanjutkan dengan penelitian Dwi 
Aryani dan Febrina Rosinta tentang “Pengaruh Kualitas Layanan 
Terhadap Kepuasan Pelanggan dalam Membentuk Loyalitas 
Pelanggan”, maka dapat disimpulkan bahwa kepemimpinan 
berdampak secara tidak langsung terhadap kepuasan nasabah. Dalam 
menjalankan suatu organisasi diperlukan seorang pemimpin yang 
mempunyai visi dan mempunyai jiwa kepemimpinan sehingga dapat 
mengatur segala sesuatunya berjalan dengan lancar dan menghasilkan 
profit.
102
 Jiwa kepemimpinan yang dimaksudkan disini adalah 
kemampuan dari pegawai dalam mengayomi nasabah dengan tujuan 
untuk menghasilkan pelayanan yang sesuai dengan ekspetasi 
nasabah. Dengan demikian, hipotesis yang diajukan adalah sebagai 
berikut:  
H4 : Kepemimpinan berpengaruh positif terhadap kepuasan nasabah  
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5. Pengaruh Etika Kerja Islam Terhadap Kepuasan Nasabah 
Etika kerja Islam mengandung dua dimensi yaitu dimensi ukhrawi 
dan dimensi duniawi.
103
 Keterlibatan para pegawai yang memberikan 
pelayanan dan  memiliki tanggung jawab  sesuai dengan apa yang 
dikerjakannya.  Etika sangat dibutuhkan dalam memberikan pelayanan 
terhadap nasabah. Etika yang tidak hanya berorientasi pada pelanggan, 
tetapi etika yang juga berorientasi pada syariat Islam. Etika kerja yang 
baik dan sesuai dengan keinginan nasabah akan menimbulkan adanya 
rasa kepuasan yang dirasakan oleh nasabah.  Berdasarkan penelitian 
Mc Mifrohul Hana mengenai “Pengaruh Etika Kerja Islam dan 
Kepemimpinan Transformasional Terhadap Kinerja Karyawan” dan 
kemudian dilanjutkan dengan penelitian Dwi Aryani dan Febrina 
Rosinta tentang “Pengaruh Kualitas Layanan Terhadap Kepuasan 
Pelanggan dalam Membentuk Loyalitas Pelanggan”, dapat 
disimpulkan bahwa etika berpengaruh terhadap kinerja. Kineja yang 
dimaksudkan disini adalah kinerja pelayanan para pegawai dalam 
melayani kebutuhan pelanggan. Dalam mencapai kebutuhan, 
pelayanan membutuhkan kualitas yang baik dalam mencapainya. 
Dengan demikian, hipotesis yang diajukan adalah sebagai berikut: 
H5 : Etika kerja Islam berpengaruh terhadap kepuasan nasabah 
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Kepada Bapak/Ibu/Saudara/i Responden 
Di Tempat 
 
Assalamualaikum wr.wb.  
Sehubungan dengan adanya tugas akhir Skripsi pada program studi 
Perbankan Syariah Fakultas Ekonomi dan Bisnis Islam, saya dengan data 
diri sebagai berikut: 
Nama : Odi Bangun Pangestu 
NPM : 1551020065 
Judul : Pengaruh Kepemimpinan dan Etika Kerja Islam Terhadap 
Kepuasan Nasabah dengan Kualitas Pelayanan sebagai Variabel 
Intervening (Studi pada BTPN Syariah MMS Tanjung Karang Barat) 
Untuk membantu kelancaran penelitian ini, Bapak/Ibu/Saudara/i 
responden diharapkan bersedia meluangkan waktunya untuk mengisi 
kuisioner ini. Sungguh besar peran serta Bapak/Ibu/Saudara/i terhadap 






























A. Identitas Responden 
Berilah tanda silang (X) pada jawaban yang sesuai dengan anda. 
1. Nama : 
2. Jenis Kelamin : 
a. Pria     b. Wanita 
3. Umur :     
a. 20-29 Tahun    d. 40-49 Tahun  
b. 30-39 Tahun    e. > 49 Tahun 
4. Pendidikan Terakhir : 
a. SD     d. Sarjana 
b. SMP     e. Lainnya 
c. SMA 
5. Pekerjaan : 
a. Wiraswasta    c. Pegawai Swasta 
b. PNS     d. Lainnya 
 
B. Petunjuk Pengisian Kuisioner 
Berilah tanda (√) pada jawaban yang anda pilih dengan ketentuan 
sebagai berikut: 
1. Sangat Setuju  (SS) 
2. Setuju   (S) 
3. Ragu   (R) 
4. Tidak Setuju  (TS) 











No. Pernyataan SS S R TS STS 
1 Karyawan memiliki kepribadian yang baik      
2 Karyawan mengerjakan tugasnya dengan baik      
3 Karyawan memiliki kemampuan yang baik 
dalam menyelesaikan masalah 
     
4 Karyawan menyampaikan apa yang harus 
disampaikan 
     
 
Variabel Etika Kerja Islam 
No. Pernyataan SS S R TS STS 
1 Karyawan memiliki sifat jujur, amanah, dan 
paham terhadap produk yang 
ditawarkan 
     
2 Karyawan melayani sebagai mitra      
3 Karyawan memiliki rasa empati terhadap 
nasabah 
     
 
Variabel Kualitas Pelayanan 
No. Pernyataan SS S R TS STS 
1 Melayani sesuai kebutuhan nasabah      
2 Kegiatan administrasi rapih dan teratur      
3 Menjamin keamanan data nasabah      
4 Menanamkan rasa aman terhadap nasabah      
5 Karyawan berpenampilan rapih dan bersih      
6 Karyawan datang tepat waktu      
7 Memberikan pelayanan dengan bahasa yang 
sopan dan mudah dimengerti 
     
8 Sabar dalam menghadapi berbagai keluhan 
yang diajukan nasabah 
     
9 Melayani nasabah dengan cepat dan efisien      







Variabel Kepuasan Nasabah 
No. Pernyataan SS S R TS STS 
1 Kualitas Layanan yang diberikan oleh BTPN 
Syariah MMS sangat baik 
     
2 Nasabah merasa puas terhadap layanan yang 
diberikan 
     
3 Akan terus menerus menggunakan pelayanan 
yang diberikan 
     
4 Merekomendasikan kepada kerabat serta 
orang-orang terdekat 










































1 .263** .247* .341** .652**
.010 .015 .001 .000
96 96 96 96 96
.263** 1 .411** .370** .732**
.010 .000 .000 .000
96 96 96 96 96
.247* .411** 1 .259* .702**
.015 .000 .011 .000
96 96 96 96 96
.341** .370** .259* 1 .704**
.001 .000 .011 .000
96 96 96 96 96
.652** .732** .702** .704** 1
.000 .000 .000 .000





















X1.1 X1.2 X1.3 X1.4 Total_X1
Correlation is signif icant at the 0.01 lev el (2-tailed).**. 
Correlation is signif icant at the 0.05 lev el (2-tailed).*. 
Correlations
1 .348** .590** .849**
.001 .000 .000
96 96 96 96
.348** 1 .381** .679**
.001 .000 .000
96 96 96 96
.590** .381** 1 .841**
.000 .000 .000
96 96 96 96
.849** .679** .841** 1
.000 .000 .000

















X2.1 X2.2 X2.3 Total_X2













1 .215* .370** .196 .179 .145 .296** .226* .263** .137 .562**
.035 .000 .056 .082 .158 .003 .027 .010 .184 .000
96 96 96 96 96 96 96 96 96 96 96
.215* 1 .278** .215* .164 .081 .226* .129 .134 .155 .477**
.035 .006 .035 .111 .431 .027 .209 .193 .133 .000
96 96 96 96 96 96 96 96 96 96 96
.370** .278** 1 .166 .282** .089 .347** .211* .102 .113 .547**
.000 .006 .107 .005 .386 .001 .039 .322 .274 .000
96 96 96 96 96 96 96 96 96 96 96
.196 .215* .166 1 .338** .220* .276** .229* .194 .137 .556**
.056 .035 .107 .001 .031 .006 .025 .058 .184 .000
96 96 96 96 96 96 96 96 96 96 96
.179 .164 .282** .338** 1 .158 .229* .103 .218* .122 .528**
.082 .111 .005 .001 .125 .025 .320 .033 .236 .000
96 96 96 96 96 96 96 96 96 96 96
.145 .081 .089 .220* .158 1 .250* .382** .179 .210* .550**
.158 .431 .386 .031 .125 .014 .000 .082 .040 .000
96 96 96 96 96 96 96 96 96 96 96
.296** .226* .347** .276** .229* .250* 1 .134 .073 .212* .590**
.003 .027 .001 .006 .025 .014 .193 .478 .038 .000
96 96 96 96 96 96 96 96 96 96 96
.226* .129 .211* .229* .103 .382** .134 1 .188 .127 .520**
.027 .209 .039 .025 .320 .000 .193 .067 .219 .000
96 96 96 96 96 96 96 96 96 96 96
.263** .134 .102 .194 .218* .179 .073 .188 1 .200 .478**
.010 .193 .322 .058 .033 .082 .478 .067 .051 .000
96 96 96 96 96 96 96 96 96 96 96
.137 .155 .113 .137 .122 .210* .212* .127 .200 1 .457**
.184 .133 .274 .184 .236 .040 .038 .219 .051 .000
96 96 96 96 96 96 96 96 96 96 96
.562** .477** .547** .556** .528** .550** .590** .520** .478** .457** 1
.000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000













































M.1 M.2 M.3 M.4 M.5 M.6 M.7 M.8 M.9 M.10 Total_M
Correlation is signif icant at the 0.05 level (2-tailed).*. 
Correlation is signif icant at the 0.01 level (2-tailed).**. 
Correlations
1 .402** .278** .259* .654**
.000 .006 .011 .000
96 96 96 96 96
.402** 1 .429** .247* .710**
.000 .000 .015 .000
96 96 96 96 96
.278** .429** 1 .482** .769**
.006 .000 .000 .000
96 96 96 96 96
.259* .247* .482** 1 .726**
.011 .015 .000 .000
96 96 96 96 96
.654** .710** .769** .726** 1
.000 .000 .000 .000





















Y.1 Y.2 Y.3 Y.4 Total_Y
Correlation is signif icant at  the 0.01 level (2-tailed).**. 









  /VARIABLES=X1.1 X1.2 X1.3 X1.4 
  /SCALE('ALL VARIABLES')  ALL/MODEL=ALPHA 
  /STATISTICS=DESCRIPTIVE SCALE CORR 





  /VARIABLES=X2.1 X2.2 X2.3 
  /SCALE('ALL VARIABLES')  ALL/MODEL=ALPHA 
  /STATISTICS=DESCRIPTIVE SCALE CORR 





  /VARIABLES=M.1 M.2 M.3 M.4 M.5 M.6 M.7 M.8 M.9 M.10 
  /SCALE('ALL VARIABLES')  ALL/MODEL=ALPHA 
  /STATISTICS=DESCRIPTIVE SCALE CORR 
  /SUMMARY=TOTAL . 
One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test
96 96 96 96
.0000000 .0000000 .0000000 .0000000
2.30135965 1.29937814 .96432882 .94230969
.135 .086 .104 .058
.135 .086 .104 .058
-.072 -.044 -.074 -.056
1.327 .839 1.021 .571
.059 .483 .248 .900
N
Mean

















Test distribution is Normal.a. 



























  /VARIABLES=Y.1 Y.2 Y.3 Y.4 
  /SCALE('ALL VARIABLES')  ALL/MODEL=ALPHA 
  /STATISTICS=DESCRIPTIVE SCALE CORR 




DATASET ACTIVATE DataSet2. 
REGRESSION 
  /MISSING LISTWISE 
  /STATISTICS COEFF OUTS R ANOVA 
  /CRITERIA=PIN(.05) POUT(.10) 
  /NOORIGIN 
  /DEPENDENT M 



































All requested variables entered.a. 














cients t Sig. 
B Std. Error Beta B Std. Error 
1 (Constant) 26.374 2.788   9.460 .000 
Kepemimpinan .601 .205 .323 2.925 .004 
Etika_Kerja_Islam .579 .205 .312 2.826 .006 




  /MISSING LISTWISE 
  /STATISTICS COEFF OUTS R ANOVA 
  /CRITERIA=PIN(.05) POUT(.10) 
  /NOORIGIN 
  /DEPENDENT Y 
  /METHOD=ENTER M 

























Squares df Mean Square F Sig.
Predictors: (Constant), Etika_Kerja_Islam, Kepemimpinana. 











All requested v ariables entered.a. 













  /MISSING LISTWISE 
  /STATISTICS COEFF OUTS R ANOVA 
  /CRITERIA=PIN(.05) POUT(.10) 
  /NOORIGIN 
  /DEPENDENT Y 
  /METHOD=ENTER X1 X2 
  /SAVE RESID . 
 
Model Summaryb






Std.  Error of
the Est imate
Predictors: (Constant), Kualitas_Pelayanana. 
Dependent Variable:  Kepuasan_Nasabahb. 
ANOVAb









Squares df Mean Square F Sig.
Predictors: (Constant), Kualitas_Pelayanana. 
Dependent Variable: Kepuasan_Nasabahb. 
Coefficientsa
4.117 2.112 1.949 .054












Dependent Variable:  Kepuasan_Nasabaha. 
Residuals Statisticsa
15.71 19.07 17.63 .859 96
-2.763 3.068 .000 1.299 96
-2.227 1.680 .000 1.000 96
-2.115 2.349 .000 .995 96
Predicted Value
Residual
Std.  Predicted Value
Std.  Residual
Minimum Maximum Mean Std.  Dev iat ion N
























All requested v ariables entered.a. 
Dependent Variable: Kepuasan_Nasabahb. 
Model Summaryb











Dependent Variable:  Kepuasan_Nasabahb. 
ANOVAb









Squares df Mean Square F Sig.
Predictors: (Constant), Etika_Kerja_Islam, Kepemimpinana. 
Dependent Variable: Kepuasan_Nasabahb. 
Coefficientsa
3.507 1.168 3.002 .003
.627 .086 .610 7.285 .000













Dependent Variable:  Kepuasan_Nasabaha. 
Residuals Statisticsa
15.37 19.73 17.63 1.223 96
-2.861 2.639 .000 .964 96
-1.843 1.724 .000 1.000 96
-2.935 2.708 .000 .989 96
Predicted Value
Residual
Std.  Predicted Value
Std.  Residual
Minimum Maximum Mean Std.  Dev iat ion N






  /MISSING LISTWISE 
  /STATISTICS COEFF OUTS R ANOVA 
  /CRITERIA=PIN(.05) POUT(.10) 
  /NOORIGIN 
  /DEPENDENT Y 
  /METHOD=ENTER X1 X2 M 





















All requested v ariables entered.a. 
Dependent Variable: Kepuasan_Nasabahb. 
Model Summaryb






Std.  Error of
the Est imate
Predictors: (Constant), Kualitas_Pelayanan, Et ika_
Kerja_Islam, Kepemimpinan
a. 
Dependent Variable:  Kepuasan_Nasabahb. 
ANOVAb









Squares df Mean Square F Sig.
Predictors: (Constant), Kualitas_Pelayanan, Etika_Kerja_Islam, Kepemimpinana. 












1.159 1.608 .721 .473
.574 .088 .558 6.490 .000
.194 .088 .189 2.207 .030














Dependent Variable:  Kepuasan_Nasabaha. 
Residuals Statisticsa
15.09 19.90 17.63 1.240 96
-2.781 2.827 .000 .942 96
-2.046 1.838 .000 1.000 96
-2.904 2.953 .000 .984 96
Predicted Value
Residual
Std.  Predicted Value
Std.  Residual
Minimum Maximum Mean Std.  Dev iat ion N
Dependent Variable:  Kepuasan_Nasabaha. 
